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ABSTRAKT 
 
Tato diplomová práce s názvem Studie řízení průběhu zakázky firmou ve firmě 
Invensys Appliance Controls s.r.o. se zabývá optimalizací průběhu zakázky firmou od 
prvotního zadání zakázky až po expedici hotových výrobků zákazníkovi. Praktická část 
práce je věnována vysvětlení principu Kanban systému a možné optimalizaci 
zajišťování materiálu pomocí tohoto systému a následně pak optimalizaci zajišťování 
volných kapacit a materiálu pomocí dlouhodobých výhledů zakázek ze strany 
zákazníků. Závěr shrnuje výsledky této studie včetně kladů i záporů Kanban systému a 
dlouhodobých výhledů. 
 
 
Klíčová slova: zakázka, průběh zakázky, Kanban, prognózy výhledů, řízení zásob, 
dodací lhůty. 
 
 
ABSTRACT 
This masterś thesis, titled as The Study of Order Process Control in Company Invensys 
Appliance Controls s.r.o., deals with optimization of order process from the first 
entering of new order till the delivery of finished goods to final customer. Further I 
provide the basic characteristics and analysis of Invensys Company. The project part is 
divided into two parts. The first one is focused on explaining of operation of Kanban 
system and itś possibility to improve the material flow in company. The second one is 
focused on long-term forecasts (demand predictions) provided by customers, which can 
help to improve the process of order as well. In conclusion, I appraise advantages and 
disadvantages of Kanban system and forecasts. 
 
 
Keywords: order, process of order, Kanban, demand prediction, inventory control, 
delivery time. 
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Úvod   
 
Trvalý konkurenční tlak na téměř nasycených trzích s navzájem zaměnitelnými 
produkty nutí firmy k neustálému zlepšování a optimalizaci logistických činností. Cílem 
logistických činností je dosažení vyvážených a navzájem sladěných toků jak hmotných 
tak nehmotných. Hmotné toky zde jsou zastoupeny toky materiálu, rozpracované 
výroby i finálních produktů. Snahou každé firmy je uskutečňovat dodávky finálních 
výrobků ve správném čase, na správné místo, ve správném množství a zejména ve 
správné kvalitě.  
 
Každá společnost by měla ctít dosažení 100%-ní spokojenost každého zákazníka a 
pokud možno předčít zákazníkova očekávání ve všech aspektech servisu, který ta která 
společnost poskytuje. Pomocí spokojenosti a loajálnosti zákazníků si tak může 
společnost vybudovat silný image společnosti a upevnit svůj podíl  na trhu.  
 
S tím velice úzce souvisí snaha o optimalizaci řízení zakázek v každé firmě. Jejich 
správné řízení může napomoci firmě k upevnění jejího postavení na trhu a také  
ke zlepšení hospodářského výsledku firmy. Toto je jeden z hlavních důvodů, proč jsem 
si vybrala právě toto téma pro zpracování mé diplomové práce. 
 
Cílem mé práce je posouzení současného nastavení řízení průběhu zakázky firmou  
ve společnosti Invensys Appliance Controls s.r.o. ve Šternberku, zejména pak studie 
metod, jakými se společnost snaží o co možná nejlepší řešení situace, kdy na jedné 
straně stojí stále náročnější požadavky zákazníků na včasné a přesné vyřízení jejich 
objednávek, a na druhé straně stojí požadavek optimálního stavu zásob. Dílčím cílem 
této práce je pak zjištění přínosů a nedostatků tohoto systému řízení zakázek a návrh na 
jeho zlepšení. 
 
Tato práce je rozdělena do tří částí, teoretické části, části analýzy současného stavu a 
praktické části, ve které se zabývám návrhy na řešení řízení průběhu zakázky 
organizací.  
 
Teoretická část zahrnuje stručné vysvětlení pojmu logistiky a jejího funkčního 
vymezení, dále pak se zabývá nedílnou součástí logistiky, zákaznickým servisem. 
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V rámci popisu činnosti zákaznického servisu je zde popsán průběh cyklu zákaznické 
objednávky od jejího přijetí zákaznickým servisem až po její doručení konečnému 
zákazníkovi.  
 
Praktická část je věnována nejdříve stručnému představení firmy Invensys Appliance 
Controls s.r.o, a následně pak některým analýzám této firmy. Jsou zde uvedeny analýzy 
faktorů obecného okolí (PEST analýza), faktorů průmyslového okolí (Porterova analýza 
trhu) a v neposlední řadě také SWOT analýza firmy Invensys.  
Dále je v této části popsán průběh zákaznické objednávky od jejího prvotního přijetí 
pracovnicemi zákaznického servisu, přes výrobní proces a finální kontrolu,  až po její 
doručení konečnému zákazníkovi. 
Součástí této kapitoly je i část, věnující se hodnocení logistických procesů, zejména pak 
hodnocení dodržování dodacích lhůt a obrátkovosti zásob. 
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1. Definování problému a cíle práce 
1.1 Definice problému 
 
Úspěch v podnikání každé firmy v současné době, která se vyznačuje  velice tvrdou 
konkurencí, je stále více a více závislý na kvalitě produkovaných výrobků, jejich ceně a 
zejména jejich uplatnění na trhu. Jedním z důležitých předpokladů pro úspěšný rozvoj 
firmy je dokonalý a pružný systém řízení podniku, zejména pak pružný systém řízení 
zakázek, který má za cíl především zkracování průběžných dob od přijetí objednávky od 
zákazníka přes proces výroby až po expedici finálních výrobků ke konečnému 
zákazníkovi. 
 
Jsou to právě odlišnosti v oblasti řízení zakázek a zejména pak zákaznického servisu, 
které mohou podniku přinést výraznou výhodu nad konkurencí. Zákaznický servis 
představuje výstup logistického systému, stejně jako složka „místa“ z celého 
marketingového mixu podniku. 
 
V současné době, kdy kvalita a sortiment jednotlivých produktů konkurenčních firem je 
na srovnatelné úrovni, musí každá společnost, která chce dosáhnout alespoň dočasně 
konkurenční výhody, sáhnout k takovým krokům, jako je například nadstandardní 
záruční či pozáruční servis, inovace stávajících výrobků pomocí nových technologií, 
nebo zkracování dodací lhůty pomocí rychlejšího a pružnějšího průběhu zakázky 
společností. 
 
1.2 Definice dílčích cílů práce 
 
Cílem této práce je definice a sledování průběhu zakázky firmou a zejména pak její 
řízení, přičemž cílem je zajištění co možná nejrychlejšího průběhu tak, aby bylo 
dosaženo jednak úspory nákladů na dopravu, skladování, manipulaci s materiálem, tak 
co možná nejkratších dodacích termínů. To znamená co možná nejkratší dobu od přijetí 
objednávky od zákazníka po expedici finálního produktu z expedičního skladu ke 
konečnému zákazníkovi. 
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2. Teoretická východiska  
2.1 Historie logistiky 
 
„Původně se pojem „logistika“ používal a uplatňoval ve vojenství při řešení otázek 
způsobu vojenského zásobování a pohybu vojenských jednotek. V polovině 60. let 
převzala tento pojem i různá civilní odvětví v USA. 
Ekonomický rozvoj během tohoto století, který se vyznačuje prudkým růstem  podniků 
a jejich expanzí na různé trhy, vyvolal silný tlak na koordinovaný a sledovaný pohyb 
všech hmotných a hodnotových toků. Tím se otevřel vstup logistických úvah do 
podniků, které rozšířily své činnosti na komplexní řetězec základních funkcí od nákupu 
přes výrobu a odbyt.“ 1 
 
„Logistika je rozsáhlý obor, z něhož se vyvinula vědní disciplína, která v mnoha 
oblastech a ve velké míře ovlivňuje životní úroveň společnosti. O logistice mluvíme 
v souvislosti s vzájemným prognózováním, řízením, realizací, synchronizací a 
optimalizací toku materiálu a informací, tak aby byly na správném místě ve správný čas 
a s minimálními, respektive optimálními náklady. Logistika je silně zaměřena na 
uspokojování potřeb zákazníka jako na konečný a strategický efekt a snaží se ho 
dosáhnout s maximální pružností, přesností a hospodárností. 
Vně organizace představuje logistika důležitý styčný bod se zákazníky z pohledu 
vyřizování a plnění objednávek a realizací dodávkových cyklů. Logistika rovněž 
uskutečňuje styk s dopravci, externími sklady, dodavateli a dalšími třetími stranami, 
které jsou součástí dodavatelského řetězce. 
Uvnitř organizace je logistika v přímém kontaktu s každou další oblastí vnitropodnikové 
organizace.  To znamená, že například spolupracuje s finančním útvarem podniku 
v rámci plánovacího procesu zásob, dopravních či distribučních nákladů.“2 
 
 
 
                                                 
1 SCHULTE,Ch. Logistics. 1.vyd. Praha : Victoria Publishing, 1994, 301 s. ISBN 80-85605-87-2. 
         2 SLÍVA, A. Základy logistiky. ES VŠB-TU Ostrava. 2004. ISBN 80-248-0678-9. 
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Jako každá činnost ve firmě, má i úsek logistiky své vlastní cíle, které se snaží 
naplňovat a neustále zlepšovat. Mezi cíle logistiky patří například : 
 
¾ zvýšení spolehlivosti dodacích lhůt, 
¾ snížení nákladů na dopravu, skladování, manipulaci a balení, 
¾ zvýšení úrovně služeb zákazníkům, 
¾ zvýšení produktivity kooperací, 
¾ zkrácení průběžné doby výroby, 
¾ snížení nákladů na materiálové vstupy, 
¾ snížení celkové úrovně zásob. 
 
 
2.2 Funkční vymezení logistiky 
 
Dle Schulteho (1) se za logistiku považuje integrované plánování, formování, provádění 
a kontrolování hmotných a s nimi spojených informačních toků od dodavatele do 
podniku, uvnitř podniku a od podniku k odběrateli. 
 
Jiným vymezením funkce logistiky je definice M. Konečného (5), který ve své publikaci 
Logistika v systému řízení podniku uvádí : 
„V aplikaci na podnikovou sféru se logistika vztahuje na všechny materiálové a 
komunikační pochody před, během a po produkci zboží, a to jak vně, tak i uvnitř 
podniku. Logistika jako průřezová funkce má za úkol skloubit věcnou, prostorovou i 
časovou diferenciaci výroby a spotřeby ve styčných plochách mezi jednotlivými 
hospodářskými subjekty logickým a hospodárným způsobem. Logistické procesy jsou 
procesy transferu  pro překlenutí prostoru a času, které se v konkrétním případě 
zbožního hospodářství představují jako dopravní, překládací a skladovací procesy. 
Logistika v každém podniku má za úkol koncipovat a vyvíjet strategii a taktiku pohybu 
zdrojů z hlediska optimálních výkonů a co největší hospodárnosti. Jejím hlavním 
úkolem je dodat zákazníkovi správné zboží, ve správném množství, na správné místo, 
ve správném čase a za přijatelné náklady. Logistika samozřejmě není nejdůležitější či 
jedinou ekonomickou funkcí podniku, ale současné změny v mezinárodním obchodě i 
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ve výrobě samotné jí dávají čím dál tím  větší význam, jakožto integrující funkci 
každého podniku.“ 
 
Za objekty logistiky lze považovat veškeré druhy materiálu a zboží, tj. výrobní 
materiály, pomocné a provozní materiály, subdodávky a náhradní díly, obchodní zboží, 
stejně jako polotovary a hotové výrobky. Tím je dána jasná hranice k ostatním 
opatřovaným faktorům, jako jsou zařízení, pracovní síla a kapitál. 
 
 
Funkcemi logistiky jsou pak následující činnosti : 
 
¾ nákup 
¾ zásobování 
¾ doprava 
¾ skladování 
¾ plánování a řízení výroby 
¾ distribuce  
¾ zakázková činnost 
¾ podnikové plánování hmotných toků 
 
Základní pro koncepci logistiky v každém podniku jsou dva výchozí body. Prvním je 
systémově-teoretický  způsob pozorování, který vychází z předpokladu, že prvky 
systému nelze měnit izolovaně, to znamená bez účinku na jiné prvky, a že tohoto lze 
docílit pouze prostřednictvím jejich synergických účinků. Při každém rozhodování je 
tedy nutno zvažovat funkční vztahy mezi jednotlivými oblastmi úkolů. Předmětem 
tohoto úsilí nemá být v zásadě optimalizace dílčích oblastí, ale vždy a neustále 
optimální řešení systému jako celku. 
 
Tento systémový přístup představuje jeden z nejdůležitějších základů logistiky. Je to 
dáno tím, že logistika sama o sobě je systém, je to především síť souvisejících  činností, 
které mají za cíl řídit tok materiálu a personálu v rámci logistických kanálů.  
Druhým výchozím bodem je pak požadavek pozorovat vznikající náklady jako celek, 
protože jsou rovněž vzájemně závislé a toto vzájemné působení při úsilí o dosažení 
minimalizace celkových nákladů je třeba v každé společnosti plně respektovat. 
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Cílem každé logistické činnosti je optimalizace logistických výkonů s jejími 
komponentami, kterými jsou logistické služby a logistické náklady. Nezbytnou součástí 
logistiky je její zaměření na požadavky trhu. Z tohoto důvodu představují logistické 
výkony vždy marketingové nástroje. (6) 
 
Každý zákazník vnímá logistické výkony ve formě logistických služeb. Prvky 
logistických služeb jsou v podstatě následující : 
 
¾ dodací čas – lhůty, 
¾ dodací spolehlivost, 
¾ dodací pružnost – flexibilita, 
¾ dodací kvalita. 
 
 
„Dodací čas vyjadřuje dobu, která uplyne od předání objednávky zákazníkem až po 
okamžik dostupnosti (pohotovosti) zboží u zákazníka. Kratší dodací lhůty umožňují 
zákazníkovi udržovat nižší stavy zásob a krátkodobější dispozici. Je-li objednané zboží 
na skladě (pohotově), pak se dodací lhůta skládá z doby na zpracování objednávky, 
z doby na balení, na nakládání (odeslání) a na dopravu k zákazníkovi. Pokud je nutno 
objednané zboží nejprve vyrobit, pak je třeba k uvedenému času ještě přičíst průběžnou 
dobu výroby. 
 
Dodací spolehlivost (dodržování lhůt / objednávek) vyjadřuje pravděpodobnost, s jakou 
bude dodací lhůta dodržena. Nejsou-li dodací lhůty přesně dodržovány, mohou u 
zákazníků být příčinou poruchy podnikových procesů, a tím vyvolávat zvýšení nákladů. 
Faktory, ovlivňující dodací spolehlivost, jsou spolehlivost pracovních postupů a dodací 
pohotovost. Především závisí dodržování přislíbené dodací lhůty na tom, do jaké míry 
se dodržují všechny dílčí dodací časy, které ji určují. Proto je například při zpracování 
objednávkové agendy možné, že určité objednávky zůstanou nezpracovány. Při dopravě 
se může stát, že dopravní časy, přislíbené dopravcem,  nebudou dodrženy. 
 
Druhý faktor, ovlivňující dodací spolehlivost a dodržování lhůt, určuje do jaké míry je 
možné požadované výrobky ze skladu expedovat. Měření dodací spolehlivosti se 
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provádí obvykle prostřednictvím procentních údajů, přičemž zde přirozeně může 
existovat jako kalkulační základna celá řada různých vzorců.“(3) 
 
Ve společnosti Invensys Appliance Controls s.r.o. se užívá pro zjištění dodací 
spolehlivosti ukazatel, nazvaný On time delivery, který vyjadřuje poměr počtu 
objednávek, které byly z objektivních příčin zpožděny, vůči všem expedovaným 
objednávkám, vždy za určité období. Cílem pro tento rok je dosažení 98%-ní výše 
ukazatele On time delivery, což značí, že 98 procent všech přijatých a také 
expedovaných zakázek bylo odesláno k zákazníkovi v jím požadovaném termínu. 
 
Logistické výkony v sobě zahrnují jednotlivé logistické aktivity, jako jsou například 
činnosti v oblasti zásobování – plánování zásobování, hledání dodavatelů, doprava, 
skladování, kontrola kvality komponentů, v oblasti výroby – plánování výrobního 
programu, zajištění zásobování výroby komponenty, stanovování výrobních spotřeb a 
stanovení optimální úrovně zásob. V oblasti distribuce výrobků jde o činnosti jako 
zajištění přijetí nových objednávek, kontrolování plnění termínů jednotlivých 
objednávek, zajištění jejich distribuce volbou vhodné distribuční cesty atd. (4) 
 
Jednou z dalších komponent logistických výkonů jsou logistické náklady, které jsou 
definovány jako „peněžně vyjádřená hodnota výrobních prostředků, které podnikové 
hospodaření vynakládá při své realizaci zboží“. (7) 
Logistické náklady lze rozdělit do pěti nákladových bloků : 
 
¾ náklady na řízení a systém, 
¾ náklady na zásoby, 
¾ náklady na skladování, 
¾ náklady na dopravu, 
¾ náklady na manipulaci. 
 
Náklady na systém zahrnují náklady na formování, plánování a kontrolu hmotných 
toků. Náklady na řízení zahrnují náklady na dílčí funkce plánování výrobních programů, 
dispoziční činnosti, řízení výroby atd. Náklady na zásoby vznikají udržováním zásob a 
vázáním mj. kapitálových nákladů pro financování zásob, různých druhů pojištění, 
znehodnocení a ztrát. 
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Náklady na skladování se skládají z fixní složky určené na udržování skladových 
kapacit v pohotovosti a složky variabilních nákladů na prováděné uskladňovací a 
vyskladňovací procesy. K nákladům na dopravu patří náklady na vnitropodnikovou a 
mimopodnikovou dopravu. Také zde je zapotřebí rozlišovat složku pohotovostních 
nákladů, například na provoz vysokozdvižných vozíků, a na složku závislou na objemu, 
například spotřeba energie u dopravních zařízení. Kromě toho zde existuje rovněž určitý 
podíl dopravních nákladů, skrytých v nákladech na nákupní činnost, který je dodavateli 
uhrazen za poskytnutou dopravu od něj k odběrateli. 
 
Pod náklady na manipulaci se chápou všechny náklady na balení, manipulační 
operace a komisionářskou činnost. Také zde je možno tyto náklady rozdělit na dvě 
složky, pohotovostní a složku manipulačních nákladů závislou na objemu, což je 
například obalový materiál, etikety atd. 
 
V souvislosti s logistickými náklady bych ráda zmínila také možnost konfliktu cílů 
jednotlivých podnikových útvarů či úseků. Každý z nich má jiné požadavky a jiná 
kritéria, co do výše zásob i do výše vázanosti kapitálových prostředků společnosti. 
 
Například úsek odbytu či prodeje si klade za cíl prodat co možná nejvíce výrobků, a 
proto usiluje o vysoké stavy zásob hotových výrobků, aby mohl ihned uspokojit 
všechny požadavky zákazníků. S tím je však spojeno zvýšení nákladů na vázaný kapitál 
a skladování, což je v protikladu s vymezenými cíli úseku financování a controllingu. 
Odbytový úsek také usiluje o rychlé vyřizování objednávek a expedici zásilek, zatímco 
správní úsek klade důraz na nákladově úsporné provádění objednávkové a expediční 
činnosti. 
 
Z hlediska odbytu by se tak mohlo zdát žádoucí udržovat vysoký stav zásob, aby se 
dosáhlo rychlejšího vyřizování zákaznických požadavků. Vysoký stav zásob však 
povede ke zvýšení skladovacích nákladů a ke zvýšení rizika zastarávání výrobků.  
 
Hlavní kritéria optimalizace výrobního úseku vyjadřují nízké jednicové výrobní náklady 
a vysoké využití kapacit. Proto výrobní úsek preferuje velké výrobní série jednoho typu 
výrobku s minimem modifikací, což je v rozporu s přáním odbytového úseku – mít 
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k dispozici malé výrobní série v mnoha modifikacích či provedeních. Aby se 
zredukovala složitost výrobních postupů, dává výroba přednost úzkému sortimentu 
s vysoce homogenními druhy. Naproti tomu vyžaduje odbytový úsek velmi často 
rozsáhlý sortiment, aby mohl diferencovat různorodé cílové skupiny na základě 
odbytového programu, šitého na míru požadavkům a přáním těchto skupin. 
 
Z těchto výše popsaných důvodů je pro firmu nutné nečinit izolovaná rozhodnutí 
v rámci jednotlivých útvarů podniku, byť by dočasně vedla ke zlepšení úrovně služeb, 
mohla by také vést k vzniku nadbytečných zásob v jednotlivých článcích logistického 
řetězce. Tyto nadbytečné zásoby pak zákonitě vedou ke zvyšování nákladů uvnitř 
celého řetězce. Na druhou stranu však mohou sloužit jako takzvaný „buffer“, čili 
nárazník pro případ nepředvídaného chování ze stran jiných členů logistického řetězce. 
Z celkového pohledu na systém pak lze při jednostranném rozhodnutí vypozorovat stav, 
kdy celý systém funguje méně efektivně a s vyššími náklady, ve srovnání se situací, kdy 
by toto rozhodnutí jedním útvarem nebylo přijato.  
 
Systémový přístup pak je klíčovým východiskem pro pochopení role logistiky v rámci 
fungování každého podniku, tak celé ekonomiky, a dále pro pochopení koncepce 
celkových nákladů i celé logistické strategie podniku. 
 
 
2.3 Zákaznický servis 
 
„Definice pojmu zákaznický servis  se v různých organizacích různí. Dodavatel a jeho 
zákazníci mohou například pohlížet na obsah pojmu zákaznický servis zcela odlišně. 
V širším slova smyslu lze zákaznický servis definovat jako měřítko toho, jak dobře 
funguje logistický systém z hlediska vytváření užitné hodnoty času a místa pro určitý 
produkt nebo službu. Z tohoto pohledu sem spadají takové položky jako snadnost 
kontroly položek na skladě, snadnost objednávání nebo poprodejní podpora určité 
položky.“ (3) 
 
  20  
 
Zákaznický servis je často zaměňován s pojmem spokojenost zákazníků. Avšak na 
rozdíl od zákaznického servisu vyjadřuje spokojenost zákazníků  jejich celkové 
hodnocení všech složek marketingového mixu : 
 
¾ produktu, 
¾ ceny, 
¾ podpory prodeje, 
¾ místa. 
 
Spokojenost zákazníků je tedy širší pojem a zákaznický servis je jeho součástí. Ve 
společnosti Invensys jsou součástí dotazníku na spokojenost zákazníků následující 
okruhy otázek, přičemž celý dotazník je uveden v příloze č. 1 : 
 
¾ výrobky, 
¾ poskytované služby, 
¾ informace –technická podpora, 
¾ ceny, 
¾ spokojenost s naší firmou obecně, 
¾ případné poznámky a návrhy. 
 
 
Ve  většině organizací je zákaznický servis pojímán jedním z následujících způsobů : 
 
¾ jako činnost nebo funkce, kterou je potřeba řídit, například vyřizování 
objednávek nebo zpracování stížností zákazníků, 
¾ jako skutečný výkon v určitých parametrech, například schopnost vyexpedovat 
kompletní objednávku v přesně určený den zákazníkovi. Tento ukazatel je jak již 
bylo výše zmíněno, implementován ve společnosti Invensys pomocí ukazatele 
On time delivery, 
¾ spíš než jako na jednotlivé činnosti nebo měření výkonu se na zákaznický servis 
pohlíží jako na součást celkové podnikové filosofie. 
 
Zákaznický servis ve společnosti Invensys Controls je orientován na první z výše 
uvedených způsobů řízení, se zohledněním druhého způsobu řízení zakázek. 
  21  
 
Výkonnost služeb externím zákazníkům je měřítkem toho, jak dobře funguje logistický 
systém z hlediska vytváření užitné hodnoty času a místa, se zaměřením na vnější 
zákazníky podniku. Výkonnost těchto služeb také udává, nakolik jsou schopny 
jednotlivé útvary firmy koordinovat své vlastní činnosti s činnostmi ostatních útvarů 
tak, aby byla spokojenost zákazníka co možná nejvyšší. 
 
Úroveň servisu poskytovaného vnitropodnikovým útvarům, tj. interním zákazníkům, 
např. marketingu, kvalitě nebo výrobě, ovlivňuje schopnost podniku uspokojovat 
potřeby také externích zákazníků. Tato úroveň pak určuje, nakolik dobře tyto útvary 
komunikují a spolupracují s logistikou na každodenní bázi. Úroveň servisu  
poskytovaného externím zákazníkům je pak určující pro to, zda si organizace udrží své 
současné zákazníky a kolik nových zákazníků přiláká. 
 
Prakticky v každém odvětví podnikání dnes mají zákazníci hlavní slovo, neboť 
v současné době tvrdé konkurence mají možnost volby výběru svého dodavatele a mají 
možnost tohoto svého stávajícího dodavatele vyměnit za jiného, který je lépe schopen 
dostát všem měnícím a vyvíjejícím se požadavkům zákazníka. 
 
Zákaznický servis z funkčního hlediska je procesem, který probíhá mezi prodávajícím, 
kupujícím a třetí stranou. Výsledkem tohoto procesu je přidaná hodnota, která zvyšuje 
hodnotu výrobku nebo služby, které jsou předmětem směny. 
Přidaná hodnota se mezi jednotlivé účastníky dělí, a to tak, aby po ukončení transakce, 
resp. smlouvy, byl na tom každý z účastníků lépe, než před jejím zahájením. 
Z procesního hlediska tak zákaznický servis představuje proces,v rámci kterého jsou 
účastníkům dodávkového řetězce poskytovány významné přínosy z přidané hodnoty, a 
to nákladově efektivním způsobem. 
 
Podstatnou podmínkou pro úspěšný rozvoj každé společnosti je kromě spokojenosti a 
udržení si stávajících zákazníků také získávání nových zákazníků. Některé společnosti 
kladou přespříliš důraz na získávání nových zákazníků. Toto je však extrémně 
krátkozraký přístup, který klade velký důraz na obchodní stránku podnikání. (3) 
 
Cílem podniku je samozřejmě tvorba co možná nejvyššího zisku, který noví zákazníci 
s sebou přinášejí. Podnik by se ale měl v rámci svého strategického řízení zaměřit na 
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takové strategie a programy služeb, které budou uspokojovat dostatečně potřeby všech, 
nejen nových zákazníků a budou realizovány nákladově efektivním způsobem, což 
v podstatě znamená zajistit kvalitní zákaznický servis. 
 
Získání nového zákazníka je velice nákladná záležitost. Prvořadým zájmem by proto 
mělo být udržení zákazníků současných. Hlavní náplní logistických funkcí by mělo být 
zjištění toho, jaký rozsah a úroveň servisu zákazník požaduje, a poté poskytnutí tohoto 
požadovaného servisu nákladově efektivním způsobem. Cílem by mělo být   „ udělat to 
správně a hned napoprvé“, aby se předešlo možným stížnostem. Avšak i zákazník, který 
si stěžuje, například na nedodržení dodací lhůty produktů, je pro podnik důležitý 
z hlediska možného poučení do budoucnosti. Může svou stížností upozornit podnik na 
závažný problém, který pokud se podaří vyřešit, může snížit objem budoucích stížností 
kvůli stejnému nedostatku. 
 
Proto je kvalita zákaznického servisu, a to od počátečního kontaktu se zákazníkem až po 
vhodné vyřešení jeho problému, zásadní pro dosažení vysoké úrovně zákaznického 
servisu. A toto pak přispívá k vysokému stupni spokojenosti zákazníků. 
 
2.4 Složky zákaznického servisu 
 
Složky zákaznického servisu můžeme rozdělit do tří základní skupin, a to předprodejní, 
prodejní a poprodejní složky.  
Tato klasifikace vychází z definic, zažitých v marketingu, které vychází z pojetí tržních 
transakcí realizovaných před, během a po prodeji.3 
 
Mezi předprodejní složky patří : 
¾ organizační struktura dodavatelů, 
¾ schopnost a pružnost při odstraňování problémů při dodávkách, 
¾ přístupnost informací od dodavatele, 
¾ dosažitelnost společnosti. 
                                                 
          3 BOBÁK, R. Základy logistiky. FaME-UTB Zlín. 2002. ISBN 80-7318-066-9. 
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Mezi prodejní složky patří : 
¾ spolehlivost dodávek, 
¾ dodací lhůty, 
¾ průběžný čas výroby, 
¾ dostupnost informací o stavu zakázky. 
 
Mezi poprodejní složky patří : 
¾ záruční podmínky, 
¾ rychlé vyřizování reklamací, 
¾ náhradní díly, popř. servis. 
 
Schéma těchto složek je podrobněji uvedeno na následujícím obrázku : 
 
Obr.1 : Složky zákaznického servisu (Lambert) 
 
  Předprodejní složky 
  
a) písemné prohlášení politiky zákaznického 
servisu 
          
b) předání prohlášení o zákaznickém servisu 
zákazníkům 
  c) organizační struktura firmy 
  d) pružnost systému 
  e) manažerské služby 
   
   
  Prodejní složky 
  a) úroveň vyčerpání zásob 
  b) informace o stavu objednávky 
          c) složky cyklu objednávky 
Zákaznický servis  d) urychlení objednávky 
  e) přesuny zboží 
  f) snadnost objednávání 
  g) přesnost systému 
  h) zastupitelnost produktů 
   
   
  Poprodejní složky 
  a) instalace, záruka úpravy, opravy, náhradní díly 
  b) sledování produktů 
  
c) vyřizování reklamací, stížností a vráceného 
zboží 
  d) dočasná náhrada produktu 
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2.5 Cyklus zákaznické objednávky 
2.5.1 Součásti cyklu zákaznické objednávky 
 
Cyklus zákaznické objednávky zahrnuje veškerý čas, který uplyne od podání 
objednávky ze strany zákazníka až po obdržení objednaného zboží v přijatelném stavu a 
jeho umístění do zákazníkova skladu.  
 
Typický cyklus objednávky se skládá z následujících položek či fází (3) : 
 
¾ příprava a předání objednávky ze strany zákazníka, 
¾ přijetí objednávky a její zanesení do systému, 
¾ vyřízení objednávky, 
¾ příprava a kompletace objednávky, její zabalení, 
¾ doprava objednaného zboží zákazníkovi, 
¾ příjem zboží do skladu zákazníka.. 
 
Na následujícím obrázku je naznačena návaznost a možná délka jednotlivých fází cyklu 
objednávky. V tomto případě, kdy na cyklus objednávky pohlížíme z hlediska 
zákazníka, je délka celého cyklu 13 dní. Mnoho výrobců se však v tomto ohledu 
dopouští chyby, neboť při měření a kontrole vycházejí pouze z  „ interní“ části celého 
cyklu objednávky, to je z fází, které probíhají v rámci vlastního podniku. To znamená, 
že monitorují pouze dobu od přijetí objednávky po expedici zboží.  
 
Tento přístup je však nedostatečný a zejména v případě, kdy zákazníkem je zahraniční 
firma, je nutno započítat do tohoto počtu dní i dobu přepravy zboží k zákazníkovi. 
V případě vzdálenějších zemí může doprava zboží znamenat navýšení tohoto počtu i o 
několik dní navíc. 
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Obr.2  : Celkový cyklus objednávky z hlediska zákazníka (Lambert) 
 
 
 
Zákazník 
podává 
objednávku 
 
Zákazník 
obdrží 
objednané 
zboží 
 Objednávka se 
přepravuje k 
zákazníkovi 
                
 
               
 
Objednávka je 
přijata 
dodavatelem 
Objednávka se 
vyřizuje 
 Objednávka se 
kompletuje a 
balí 
 
 
 
Příklady trvání jednotlivých fází dle (3) : 
1. příprava a předání objednávky                                  2 dny 
2. objednávka je přijata a zadána do systému               1 den 
3. zpracování a vyřizování objednávky                        1 den  
4. výroba a kompletace objednaného zboží a balení     5 dní 
5. doba přepravy zboží k zákazníkovi                           3 dny 
6. zákazník zboží obdrží a převede do skladu               1 den 
Celková doba cyklu objednávky                                  13 dní 
 
 
V případě, že bychom vzali v úvahu pouze „interní“ cyklus objednávky, čili průběžnou 
dobu výrobku, byl by tento cyklus zkrácen na pouhých 7 dní. Toto je doba cyklu, která 
je pod kontrolou výrobce, a kterou může potenciálně výrobce pomocí níže uvedených 
činností zkrátit. 
 
Optimalizace tohoto cyklu je možná například : 
 
¾ zkrácením doby přijetí zakázky a jejího zadání,  
¾ zkrácením doby jejího zpracování 
¾ zadáním této zakázky ihned po jejím přijetí do výroby 
 
Také změna ve způsobu podávání objednávek nebo jejich zadávání do systému může 
představovat značný potenciál pro výrazné zkrácení cyklu objednávky. Díky 
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kvalitnějším toku informací by management mohl rovněž efektivněji zabezpečovat 
skladovací operace a přepravu zboží, čímž lze dosáhnout dalšího zkrácení tohoto cyklu. 
 
Druhá část tohoto cyklu je mimo kontrolu výrobce a zahrnuje jednak přípravu a předání 
objednávky od zákazníka a v další fázi také dobu přepravy zboží k zákazníkovi a jeho 
předání do skladu zákazníka. 
Optimalizace této fáze cyklu je možná například pomocí kontroly výkonů dopravce, 
díky níž lze zjistit, nakolik je dopravce schopen urychlit přepravu zboží k zákazníkovi. 
Další možností je například zjištění situace na trhu dopravců, a prověření, zda existuje 
možnost zajištění dopravy zboží k zákazníkovi pomocí jiného dopravce, který je 
flexibilnější a rychlejší. 
 
 
2.5.2 Výkony zákaznického servisu 
 
Proces vyřizování objednávek pomocí zákaznického servisu představuje důležitý 
potenciál pro zlepšení služeb firmy, a tím samozřejmě i pro optimalizaci průběhu 
zakázky celým procesem od jejího zadání až po expedici finálních produktů 
zákazníkovi. 
Mnoho firem nevyužívá moderních technologií a tím pádem i možností, které tyto 
technologie přináší. Požadavek zákazníka je vyřízen podstatně dříve a k plné 
spokojenosti zákazníka, pokud mohou zákazníci své objednávky zadávat přímo po 
telefonu či internetu, s pomocí pracovníka zákaznického servisu, který je napojen na 
informační systém společnosti a má ihned k dispozici veškeré potřebné informace. 
Zákazník má tak aktuální informace o dostupnosti zásob požadovaného výrobku, 
popřípadě o jeho substitutu v případě chybějícího požadovaného výrobku ve skladu. 
Zároveň se také ihned může dovědět plánované datum dodávky pro své objednávky. 
Systém zpracování objednávek od zákazníka tak zajišťuje účinnou komunikaci mezi 
zákazníkem a firmou. 
 
Informační systém také napomáhá vytvoření informačního prostředí ve firmě, ve kterém 
může úsek logistiky účinně plánovat a také koordinovat všechny své činnosti, spojené 
s řízením hmotných i informačních toků ve firmě.  Logistický informační systém v sobě 
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zahrnuje jednak systém zpracování objednávek, výhledů objednávek od zákazníků, 
plánování nákupu materiálu i plánování výroby, a také systém řízení zásob.  
 
Výkony zákaznického servisu v sobě tedy zahrnují následující činnosti : 
 
¾ příjem objednávky – příjem zakázky, sledování průběhu zakázky, potvrzení 
termínu dodání zákazníkovi, předání informace o přijetí nové zakázky dalším 
relevantním útvarům podniku,  
¾ zpracování objednávky – rezervování zásob komponentů na tyto zakázky, 
pomocí jejího zadání do systému,  
¾ odbavení hotové zakázky – vystavení faktury a dodacích listů, vystavení celních 
dokumentů, pokud je zapotřebí, zajištění požadavků na balení (kusová či 
paletová zásilka) 
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3.  Analýza současného stavu  
3.1 Představení firmy Invensys Appliance Controls s.r.o. 
 
Společnost Invensys Appliance Controls s.r.o. se sídlem ve Šternberku byla založena na 
základě společenské smlouvy ze dne 18.10.1999. Invensys Appliance Controls s.r.o. je 
součástí nadnárodního koncernu Invensys plc., který je jednou z největších světových 
firem v oblasti dodávky technologií, regulační a automatizační techniky. Vedení 
společnosti Invensys sídlí v Londýně, Velká Británie. Invensys Appliance Controls 
s.r.o. je částí evropských výrobních kapacit divize Climate. Tato divize vyrábí a dodává 
komponenty pro domácí spotřebiče a regulátory pro domácí a lehké průmyslové 
aplikace v oblasti vytápění, chlazení a klimatizace. 
Investice s celkovým plánovaným objemem deset miliónů dolarů a cílovým počtem 323 
zaměstnanců získala v červenci roku 2000 investiční pobídky od vlády České republiky. 
Výrobní tradice města Šternberk s podniky v oblasti strojírenství a jemné mechaniky a 
dostupnost kvalifikované pracovní síly byla jedním z hlavních důvodů volby této 
lokality pro umístění nového výrobního závodu. (8)  
 
Společnost Invensys Controls s.r.o zaměstnává v současné době 400 zaměstnanců, 
většinu z nich tvoří operátorky na výrobních linkách. Pouhých 15 % zaměstnanců tvoří 
technicko-hospodářští pracovníci a management firmy.  Firma se zabývá výrobou a 
prodejem termostatů do chladniček a mrazniček. Své výrobky dodává největším 
světovým producentům bílé chladící techniky, jako jsou například společnosti 
Electrolux, Miele, Bosch, AEG  či Whirlpool. Počet prodaných kusů termostatů  se 
měsíčně pohybuje okolo 600 tisíc kusů, což dle mého názoru je velký počet, a právě 
z tohoto důvodu by měla firma věnovat logistickým procesům a činnostem  patřičnou 
dávku důležitosti a vykonávat je  co nejprecizněji. 
  
Prakticky každý den do firmy přichází dodávky od jednotlivých menších dodavatelů, 
dvakrát týdně pak přijíždí kamion ze sesterské firmy Invensys Controls s.r.l. v Itálii, 
která je největším dodavatelem komponentů pro výrobu termostatů, ale je také zároveň 
největším zákazníkem, odebírajícím kolem 90-ti % výrobků. 
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Jak již bylo výše zmíněno, poměrně velká část komponentů pochází ze zahraničí, 
zejména z Itálie, je proto nutno tomuto faktu přizpůsobit jak způsob a frekvenci 
objednávání jednotlivých komponentů, tak i výši běžné či rezervní zásoby. Je totiž 
běžnou skutečností, že tyto zahraniční firmy mají dodací termíny 4 – 6 týdnů od přijetí 
objednávky. Je proto nutno vzhledem k velké různorodosti vyráběných termostatů  držet 
alespoň minimální dvoutýdenní zásoby některých komponentů od těchto zahraničních 
dodavatelů.  
 
3.1.1 Předmět podnikání firmy 
 
Předmětem podnikání společnosti je:  
¾ výroba, instalace a opravy elektrických strojů a přístrojů, 
¾ výroba, instalace a opravy elektronických zařízení. 
 
Hlavní činnost společnosti se zaměřuje na výrobu elektromechanických komponentů 
pro domácí spotřebiče, včetně dodávky elektromechanických regulátorů pro servisní 
účely: 
¾ elektromechanické termostaty pro chladničky a klimatizace, 
¾ elektromechanické termostaty pro opravu chladniček a klimatizací, 
¾ bezpečnostní vodní ventily pro přívod vody do myček a praček. 
 
Společnost Invensys Appliance Controls s.r.o. má dle výpisu z obchodního 
rejstříku základní kapitál 200 000 000,- Kč. 
 
 
3.1.2 Filosofie a cíle společnosti 
 
Cílem firmy je dodávat pouze výrobky, které vždy splňují požadavky na ně kladené a 
plně uspokojují zákazníka. Politika jakosti z tohoto cíle vychází a vyjadřuje hlavní 
záměry v oblasti managementu jakosti. Jen kvalitní výrobky a spokojení zákazníci 
umožní společnosti její další rozvoj a vytvoří trvalé partnerské vztahy. 
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1. Zlepšování systému managementu jakosti podle ČSN EN ISO 9001:2001 a neustálé 
zvyšování jeho efektivnosti musí být prostředkem : 
 
¾ k udržení dobré pověsti společnosti 
¾ zlepšování ekonomické prosperity 
¾ k trvalému zlepšování spokojenosti zákazníků i zaměstnanců. 
 
2. Vhodnými metodami monitorování procesů systému managementu jakosti trvale 
zvyšovat jakost výrobků, pravidelně provádět hodnocení účinnosti přijatých opatření a 
zajišťovat splnění požadavků zákazníka na produkty dodávané naší společností. 
 
3. Aktivní obchodní politikou rozvíjet partnerské vztahy jak se současnými, tak i s 
potenciálními budoucími zákazníky, které budou vzájemně výhodné a prospěšné. 
 
 
Cíle jakosti pro období fiskálního roku od 1.4.2005 do 31.3.20064 
 
 
 
 
 
                                                 
4 Firma Invensys má fiskální (hospodářský) rok, podle kterého se řídí veškeré činnosti ve firmě. Např. i účetní 
výkazy jako ROZVAHA nebo VÝKAZ ZISKŮ A ZTRÁTY jsou sestavovány k poslednímu dni fiskálního roku, 
tedy k 31.březnu daného roku. 
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3.1.3 Organizace řízení a manažerský tým 
 
V současné době pro firmu pracuje 400 zaměstnanců, z toho 85% jsou  operátoři 
výrobních linek vyučení nebo se středoškolským vzděláním.  
V čele společnosti stojí jednatel Ing. Pavel Doležel, MBA. Pod jeho vedení spadá tým 
vedoucích pracovníků jednotlivých útvarů společnosti . Struktura společnosti je 
naznačena v organizačním schématu firmy . 
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Obr.3 : Organizační schéma firmy (vlastní zpracování) 
 
 
 
 
 
3.1.4 Charakteristika produktů a  zákazníků 
 
K-termostaty 
K-termostaty (typu K50, K54, K57, K59) jsou ve firmě vyráběny v tisících 
modifikacích. Tyto modifikace termostatu se liší nastavením různých teplot pro sepnutí 
a rozepnutí termostatu 
K-termostaty jsou určeny pro chladničky, prodejní automaty a klimatizace 
v automobilech. 
Výroba K-termostatů funguje již od prvopočátku založení firmy ve Šternberku a je 
stěžejní částí zajišťující 60% celkových prodejů. 
 
 
Obr.4 : K-termostat (8) 
 
 
 
 
 
 
  33  
 
 
 
Graf 1 : Prodané kusy K-termostatů ve fiskálním roce 2005-2006 (vlastní 
zpracování) 
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Graf prodaných kusů naznačuje vývoj výroby v průběhu fiskálního roku. Největší růst 
výroby byl v měsíci červenci a září. Tyto informace naznačují, že pro výrobu  
K-termostatů jsou sezónní obdobím letní měsíce. Výjimkou je měsíc srpen, kdy je firma 
po dobu 2 týdnů uzavřena z důvodu celozávodní dovolené. 
Největšími zákazníci jsou firma Elektrolux, Candy, Whirlpool a Liebherr. 
 
 
V35/V61  
Plynový termostat V35 pro regulaci absorpčních ledniček a chladniček pro rekreační 
využití se ve firmě Invensys vyrábí od ledna 2004. Rozdíl mezi V35 a V61 je 
v propojení na zdroj napětí 250 V. Oba tyty plynových termostatů tvoří pouze 20 % 
celkových prodejů .  
Jsou nakupovány zákazníky z celého světa. Největším odběratelem je koncern Dometic. 
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Obr.5 : V35 a V61 termostat (8) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
V85 
V85 je plynový ventil určený do chladícího zařízení karavanů. Vyrábí se od prosince 
2004 pro dva významné zákazníky, nizozemskou firmu Thetford B.V. a německý 
koncern Dometic GmbH. Prodej ventilů přesahuje 12 % z celkový prodaných kusů.  
 
Obr.6 : V85 plynový ventil (8) 
 
 
 
B20 
Novější typ termostatu s elektrickým přepínačem firma nabízí svým zákazníkům od 
června 2005. Výrobu obstarává pouze jedna montážní linka, na které se ročně smontuje 
pouze 2 % z celkové produkce. B20 odebírá pouze jeden zákazník, proto je i teprve 
krátkém zavedení pomalu na ústupu. 
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Obr.7 : B20 termostat s elektrickým přepínačem (8) 
 
 
 
 
Kity 
Nejmladší produkt firmy Invensys je sestava termostatů s příslušenstvím označována 
jako “kit“. Výroba a podej kitů začala v lednu 2006 a její podíl na tržbách se odhaduje 
v příštím fiskálním roce kolem 6 %. Odběratelem této sestavy je italská pobočka 
Elektroluxu ve Florencii. 
V následujícím grafu jsem srovnala prodané kusy V61/V35, V85 a B20 v průběhu 
fiskálního roku 205-2006. Růst výroby v tomto případě začíná v zimním období. 
 
Obr.8 : Kit (8) 
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Graf 2 – Prodeje V61/V35, V85 a B20 v roce 2005/2006 v ks (vlastní 
zpracování) 
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3.2 Analýza firmy Invensys Appliance Controls s.r.o. 
3.2.1 Analýza faktorů obecného okolí firmy (PEST) 
 
V první řadě bych se zaměřila na analýzu vnějšího prostředí, nazvanou 
podle počátečních písmen hlavních faktorů, PEST, které jsou zde 
zkoumány. Tato analýza je zaměřena do budoucna, na nejvýznamnější 
vývojové trendy. Zkoumá důležité externí faktory, a to zejména tyto : 
 
¾ Politické 
¾ Ekonomické 
¾ Sociální 
¾ Technologické. 
 
Pomocí této metody je dosaženo systematického zpracování analýzy 
vnějšího prostředí firmy a prezentace výsledků přehledným způsobem. 
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Tab.1 : Analýza PEST (vlastní zpracování) 
Faktor Trend  Predikce 
Legislativa EU/Směrnice  
2002/95/EC 
RoHS/Výrobky nesmějí 
obsahovat stanovené 
škodlivé látky (olova, rtuti 
nebo železa, šestimocný 
chrom, atd.) 
Přijímání nových 
zákonů na ochranu 
životního prostředí. 
Firma by měla proškolovat svůj 
manažerský tým a  prohlubovat 
jejich  znalosti o Evropském 
právu a nově přijímaných 
evropských normách. Měla by  
reagovat flexibilně na tyto 
změny. 
Mzdová 
politika/Zvyšování 
minimální mzdy 
Stát zvyšuje minimální 
mzdu bez ohledu na 
produktivitu práce 
Firma se nesmí zaměřovat pouze 
na snižování výrobních nákladů, 
ale i na rozvoj svých výrobků, 
jejich další inovace a kvalitní 
služby. 
Daňová politika/Snižování 
daně z příjmu právnických 
osob 
Tlak státu na postupné 
snižování daně u PO.  
Uvolněné prostředky získané 
snížením daně musí být 
racionálně a co nejefektivněji 
použity na další rozvoj 
společnosti. 
Nezaměstnanost V regionu sídla firmy je 
nezaměstnanost v průměru 
okolo 9%. Je vyšší ve 
srovnání s ostatními regiony 
v kraji. Firma je jedna 
z největších zaměstnavatelů 
ve městě. 
Firma by se měla zaměřit na snížení 
fluktuace svých zaměstnanců. Postupná 
investice do zaměstnanců (hmotné i 
nehmotné motivy, možnost vzdělávání, 
školení) by mohla přinést konkurenční 
výhodu na trhu. 
Náklady Snaha firmy je vyrábět 
s nižšími náklady než 
konkurence. 
Předpokládá se neustálý růst mzdových 
a materiálových nákladů. Proto by firma 
měla hledat jiné konkurenční přednosti, 
například rozšíření nabídky výrobků, 
kvalitnější  služby a rychlejší a 
reklamační proces. 
Nedostatek 
kvalifikovaných 
pracovníků 
Dříve bylo v regionu velké 
množství pracovní síly 
v oblasti drobně ruční práce 
(Chronotechna). Dnes n trhu 
chybí vyučení pracovníci 
s podobným zaměřením. 
Řešením by mohlo být navázání 
spolupráce se školami. Například 
nabídnout možnost vykonání praxe 
studentům středně odborných škol. 
Jazyková znalost Firma je mezinárodní 
společností a anglický jazyk 
je podmínkou pro získání 
místa jako THP. 
Firma by měla spolupracovat 
s Vysokými školami a při výběru klást 
důraz na perfektní znalost minimálně 
jednoho světového jazyka. Firma může 
nabízet jazykové kurzy a služební cesty 
v zahraničí. 
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Morální postoj 
zaměstnanců k firmě 
Současným nejčastějším 
problémem všech středních a 
velkých firem je vysoký 
nárůst nemocnosti 
zaměstnanců. 
Firma by měla motivovat své 
zaměstnance, seznamovat je s jejími 
cíly, podílet se s nimi o problémy a 
společně hledat řešení. Měl by se 
prohlubovat vztah mezi firmou a 
zaměstnanci. 
Podpora výzkumu a 
vývoje 
V současné době má firma 
svoje výzkumné oddělení 
mimo republiku.  
Snahou státu by měla být motivace 
firem pro vybudování vlastního 
vývojového a výzkumného centra a 
podpora jejich rozšiřování. 
Rozvoj procesního řízení Firma se snaží o efektivnost 
a sladěnost jednotlivých 
procesů ve firmě. Má 
zavedeno normu ISO 9001. 
Do budoucna by se měla více 
podporovat znalost o procesním řízení a 
hledat způsoby, jak jej co nejlépe 
využívat. 
 
 
3.2.2 Analýza faktorů průmyslového okolí (Porterova analýza trhu) 
 
Pro tuto analýzu je dle mého názoru nejlépe použít Porterovu analýzu trhu. Profesor M. 
Porter z Harvardu v souvislosti s analýzou identifikoval pět vlivů, které mohou ovlivnit 
firmu (konkurence mezi firmami, hrozba vstupu nových firem, ohrožení ze strany 
substitutů, síla dodavatelů, síla odběratelů). 
 
 
Konkurence mezi firmami 
Co se týče konkurence na území naší republiky, tak zde žádného závažného konkurenta 
společnost Invensys nemá. Situace je ale podstatně jiná v zahraničí, kde je tlak 
konkurence vysoký. Společnost Invensys je svým rivalům silným protivníkem. Kultura 
společnosti je orientována na zákazníka a komunikace s ním včetně zjišťování nových 
požadavků z jejich strany je důležitým odrazovým můstkem pro klíčové změny v oblasti 
nejen postupů ve výrobě, ale i v činnostech logistiky a kvality. Poptávka po 
mechanických termostatech není příliš stabilní, a proto se podnik snaží vyrábět i jiné 
výrobky založené na podobném výrobním postupu (např. plynové ventily). Velkou 
výhodou společnosti je nízká nákladovost a pomocí nízkých cen si udržuje přední 
postavení na trhu. V poslední době je však kladen důraz také na kvalitu, zejména u tak 
významných zákazníků jako je Elektrolux nebo Whirlpool.  
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Hrozba vstupu nových firem  
Tato hrozba spočívá v tom, že na trh hodlá vstoupit nový subjekt, ať už nově vytvořený 
podnik nebo rozšíření některého ze stávajících podniků. 
V současné době není známo, že by nějaká nová firma či jiný subjekt měl zájem 
vstoupit na tento trh, ani zde není vyvíjen tlak ze strany již zavedených podniků, které 
mají své pozice. Tato hrozba je méně pravděpodobná.  
 
Ohrožení ze strany substitutů 
Čím snadnější je nahradit existující produkty substituty, tím méně atraktivní je dané 
odvětví. Z tohoto pohledu se zdá být výroba mechanických termostatů méně atraktivní, 
protože na trh vstupují nové digitální termostaty, které jsou sice cenově nedostupné, ale 
postupem času mohou způsobit mechanickým typům nemalé problémy. Bude záležet na 
firmě, do jaké míry bude schopna odolat konkurenci a tuto nevýhodnou situaci obrátit 
pro svůj prospěch. 
 
Síla dodavatelů 
Firma Invensys má velký počet dodavatelů, které můžeme rozdělit podle lokality na 
domácí a zahraniční. Bohužel nejen počet ale i síla zahraničních dodavatelů převyšuje 
nad domácími. Příčinou je především nedostatečná schopnost českých dodavatelů 
přizpůsobit se novým normám EU a evropským certifikacím (např. ISO 9001). Síla 
zahraničních dodavatelů se projevuje především tlakem na zvyšování cen a lepších 
smluvních podmínek v oblasti dopravy, doby splatnosti, zavedením minimálních dávek 
apod. Velkým problémem v komunikaci se zahraničními dodavateli je jazyková bariéra 
(na straně dodavatelů) a nedostatečná flexibilita a spolehlivost. 
 
 
 
Síla odběratelů 
Společnost Invensys je silně orientována na zákazníka už od samého počátku. Zákazník 
má ve společnosti největší slovo a všechny nové aktivity firmy vznikají ve spolupráci se 
zákazníky. Zákazníci jsou ve firmě rozděleni podle své důležitosti a individuálních 
potřeb. Mezi nejdůležitější patří světově známí prodejci bílé techniky Elektrolux , 
Whirlpool a  Candy. Vliv této skupiny na činnosti ve firmě můžeme vidět i v zavedení 
zákaznických auditů, které se konají v pravidelných termínech. 
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3.2.3 SWOT analýza 
 
Jedná se o komplexní metodu kvalitativního vyhodnocení veškerých relevantních 
stránek fungování firmy (popř. problémů, řešení, projektů atd.) a její současné pozice. 
Je silným nástrojem pro celkovou analýzu vnitřních i vnějších činitelů a v podstatě 
zahrnuje postupy technik strategické analýzy Jádro metody spočívá v klasifikaci  a 
ohodnocení jednotlivých faktorů, které jsou rozděleny do 4 základních skupin (tj. 
faktory vyjadřující silné nebo slabé vnitřní stránky organizace a faktory vyjadřující 
příležitosti a nebezpečí jako vlastnosti vnějšího prostředí). 
Analýzou  vzájemné interakce jednotlivých faktorů silných a slabých stránek na jedné 
straně vůči příležitostem a nebezpečím na straně druhé lze získat nové kvalitativní 
informace, které charakterizují a hodnotí úroveň jejich vzájemného střetu.  
SWOT je zkratkou slov z angličtiny: Strenghths (přednosti = silné stránky), Weaknesses 
(nedostatky = slabé stránky), Opportunities (příležitosti), Threats (hrozby). SWOT 
analýza tedy představuje kombinaci dvou analýz, S - W a O - T. 
Analýza SWOT vychází z předpokladu, že organizace dosáhne strategického úspěchu 
maximalizací předností a příležitostí a minimalizací nedostatků a hrozeb. 
K hodnocení příležitostí a hrozeb jsem využila zpracovanou analýzu PEST a modelu 
Porterových pěti sil.  
 
Tab.2 : Výsledná analýza SWOT společnosti IAC (vlastní zpracování) 
SILNÉ STRÁNKY SLABÉ STRÁNKY 
Produktivita Informovanost zaměstnanců 
Nízké výrobní 
náklady 
Vývoj výrobku 
Péče o zákazníky Strojní zařízení 
Dodávky včas Výrobní prostoje 
Pružná logistika Spolehlivost dodavatelů 
Kvalita výrobku Motivace zaměstnanců 
PŘÍLEŽITOSTI OHROŽENÍ 
Síla odběratelů Vysoká konkurence 
         Síla dodavatelů 
Nedostatek  
kvalifikovaných pracovníků 
Náklady Nezaměstnanost 
Ceny kovů Zvyšování minimální mzdy 
Legislativa EU Jazyková znalost 
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Výsledná analýza SWOT posuzuje, do jaké míry firma Invensys splňuje kritické faktory 
úspěchu daného odvětví.  
 
3.2.4 Portfolio analýza společnosti 
 
Jako pomocný prostředek k identifikaci požadavků trhu ovlivňujících koncepci logistiky 
je možno využít metodu portfolia. Je založena na postupu, při kterém se sestavují 
dvourozměrné matice, ve kterých se určují polohy všech výrobků, popř. výrobkových 
skupin podniku podle kvantitativních nebo kvalitativních znaků. Portfoliová pozice 
poskytuje příznaky, které zobrazují ekonomickou situaci z hlediska jejich rentability 
(hospodářského výsledku) nebo cash-flow.  
Jako příklad portfoliového postupu lze uvést například matici tržního podílu a růstu 
trhu, který objasňuje, jaké důsledky vyplývají z přiřazení určitého výrobku do této 
matice pro logistiku.  
Určujícími veličinami pro polohování jsou relativní tržní podíl na trhu a růst trhu. 
Relativní tržní podíl je určen podílem, získaným vydělením vlastního tržního podílu 
v procentech tržním podílem největšího konkurenta.  
Reálný růst trhu, jako druhý určující  faktor, má poskytnout informace jednak o 
budoucích odbytových příležitostech výrobku, jednak o jeho postavení v rámci cyklu 
životnosti. Pro účely přiřazování výrobků do matice tržních podílů a růstu trhu se tato 
rozčleňuje do čtyř polí, přičemž se oba rozměry dělí na vysoký a nízký. Podle své 
portfoliové pozice se pak jednotlivé výrobky označují jako hvězdy, otazníky, dojné 
krávy a bídní psi. 
 
Portfolio analýza spočívá v umístění výrobků organizace do matice podle těchto dvou 
kritérií: 
 
¾ podnikem ovlivnitelné faktory – tržní podíl 
¾ podnikem obtížně ovlivnitelné faktory – růst trhu. 
 
Z pohledu výše tržního podílu a výše růstu trhu je pak možné určit, do kterého sektoru 
matice BCG daný výrobek či výrobková řada patří : 
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„hvězdy“ : někdy též tzv. vlajkové lodě, v komerčním pojetí vytvářejí zdroje (ty ale 
sami z podstatné části spotřebují, např. na propagaci a podporu prodeje) a představují 
nejúspěšnější produkty každé organizace. U výrobků ze skupiny hvězd se snažíme o to, 
abychom udrželi, popřípadě dále rozšířili relativní tržní podíl a výrobu kapacitně 
přizpůsobili kvantitativnímu růstu.  
 
„bídní psi“ : představují dosud nejúspěšnější produkty organizace jejichž přesun do 
jiných kvadrantů je málo pravděpodobný a riskantní 
 
„otazníky“ : jsou spojeny s velkými šancemi, ale i riziky, je nutné rozhodnout o jejich 
podpoře v zájmu přesunutí mezi hvězdy případně o jejich eliminaci 
 
„dojné krávy“ : zatím ještě přiměřeně výhodné produkty organizace, které v komerčním 
pojetí vytvářejí i pro jiné účely použitelné zdroje. Zde platí, že se snažíme udržet 
relativní tržní podíl a využívat všech potenciálních zdrojů snižování nákladů. 
 
Firma Invensys vyrábí a prodává následující skupiny produktů : 
 
¾ K-termostaty 
¾ V85 
¾ V61/V35 
¾ B20 
¾ Kity 
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Obr. 9 : Analýza jednotlivých skupin výrobků (vlastní zpracování) 
 
 
 
Obr.10 :  Podíl jednotlivých výrobků na celkových prodejích (vlastní 
zpracováni) 
 
PODÍL JEDNOTLIVÝCH VÝROBKŮ
60%
12% 
20% 
2% 6% 
K.-termostaty V85 V61/V35 B20 Kity
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       3.3 Proces průběhu zakázky ve firmě, řízení zakázek 
 
Jak už bylo výše zmíněno, firma Invensys Controls se zabývá výrobou termostatů pro 
chladící a mrazící bílou techniku. Výroba termostatů je výrobou velmi rozmanitou, 
vyráběno je přes tisíc typů termostatů, na jejichž výrobu je potřeba takřka 3 500  
různých komponentů od různých dodavatelů. Vzhledem k této různorodosti je zapotřebí, 
aby každý útvar, který je zainteresován jakýmkoliv způsobem na plnění zakázek od 
zákazníků, plnil své povinnosti precizně.  
 
Útvar logistiky a plánování zahrnuje oblast plánování, nákup materiálu a služeb, a také 
zákaznický servis, ve kterém momentálně pracuji. Hlavním úkolem útvaru plánování je 
tvorba plánu zakázek tak, aby byla dostatečně vykryta kapacita výrobních linek za 
současného pokrytí těchto zakázek materiálem a komponenty, které jsou nezbytně nutné 
pro výrobu termostatů. 
 
Útvar nákupu má za úkol zajistit dodávky materiálu od dodavatelů, jejich vyhledávání 
v případě ztráty dodavatele a v neposlední řadě vyjednávání o cenách materiálu. 
 
Stěžejním úkolem zákaznického servisu je přijímání objednávek od zákazníků, 
zpracování těchto objednávek do informačního systému Access a BPCS a následně 
fakturace zakázek, tvorba dodacích listů a zajištění případných celních či přepravních 
dokumentů, spojených s expedicí termostatů ke konečnému zákazníkovi.  
 
Koordinátor logistiky objednává komponenty pro výrobu termostatů a také má na 
starosti všechny záležitosti, spojené s přepravou materiálu od dodavatele a s přepravou 
hotových výrobků z naší společnosti k zákazníkovi. 
 
Všechny tyto činnosti jsou navzájem úzce propojeny a mají společný úkol –  včas dodat 
zboží, objednané zákazníkem, dle jeho požadavků. 
 
V následujících podkapitolách bych ráda osvětlila průběh zakázky společností Invensys 
Controls a také postup hodnocení procesů logistiky, tak jak je uplatňován v této 
společnosti. 
  45  
 
3.3.1 Prvotní evidence nové objednávky 
 
Ve firmě Invensys Controls je prvotní kontakt zákazníka se společností Invensys 
prováděn prostřednictvím zákaznického oddělení. Evidence nových objednávek je tak 
soustředěna do zákaznického servisu, jež je součástí útvaru Supply Chain Management. 
Vzhledem k tomu, že 99% zákazníků má svá sídla v zahraničí, zadávají zákazníci své 
požadavky buď e-mailem, nebo faxovou objednávkou, buď v anglickém nebo 
německém jazyce. Vzor zákaznické objednávky je uveden v příloze č. 1. Každá 
objednávka musí obsahovat následující údaje, aby bylo možno ji zadat do systému a 
následně pak do výrobního procesu : 
 
¾ název odběratele 
¾ datum vystavení objednávky 
¾ jednotlivé typy termostatů a požadovaná množství 
¾ požadovaný termín dodání 
¾ další požadavky zákazníka např.na celní dokumenty, certifikáty atd. 
 
Pracovnice zákaznického servisu přezkoumá, zda tato objednávka je úplná a zda 
požadavky uvedené v objednávce jsou jednoznačné. Pokud nejsou požadavky zákazníka 
specifikovány jednoznačně, ihned buď telefonicky či e-mailem kontaktuje zákazníka, 
aby byly jeho požadavky vyjasněny či upřesněny. 
 
Prvotní evidence nové zakázky je provedena do tabulky řízení zakázek. Tabulka je 
součástí  databáze Access, na niž jsou napojeny nejen pracovnice zákaznického servisu, 
ale také oddělení plánování výroby, koordinátor logistiky a pracovníci technické 
přípravy výroby. 
Jak naznačuje níže uvedená tabulka č. 3, do databáze Access zadává zákaznický servis 
následující údaje o nové objednávce, které jsou nezbytně nutné pro její další 
zaplánování do výroby : 
 
¾ datum zadání objednávky, 
¾ název zákazníka, 
¾ číslo zákazníka, 
¾ kód termostatu, 
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¾ počet kusů, 
¾ měnu, ve které bude provedena fakturace zakázky, 
¾ požadované datum odeslání hotové zakázky k zákazníkovi, 
¾ (cenu za kus a celkovou cenu  databáze dopočítává automaticky). 
 
 
Tab. 3 :  Tabulka řízení zakázek (vlastní zpracování) 
Date received 
order 
Customer 
name 
Customer 
number Item Description Pcs 
            
            
            
            
            
      
      
Unit price Total value Currency Shipping date Packing per carton 
Shop work 
order 
            
            
            
            
            
 
 
 
Po zadání těchto povinných údajů je spuštěna jedna z aplikací databáze, takzvané 
„Accessories“, která automaticky doplní ke každému řádku objednávky cenu za kus, 
celkovou hodnotu zakázky, počet kusů v krabici dle výkresu, číslo výkresu termostatu a 
případně poznámky, které jsou nezbytně nutné pro plánování výroby. Jedná se 
především o speciální ražení či balení, nebo také nestandardní nastavení požadované u 
konkrétního kódu termostatu zákazníkem.  
 
Cena termostatu, balení jednotlivých typů termostatů, čísla výkresů, to jsou data, která 
jsou zadána do zdrojového Excel souboru, napojeného na databázi Access. Tyto 
zdrojové soubory jsou denně aktualizovány a spravovány příslušným útvarem. Soubor, 
ve kterém je ke každému termostatu přiřazena aktuální cena, odsouhlasená se 
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zákazníkem, spravuje finanční útvar, respektive zaměstnanec, vykonávající funkci Cost 
Analyst. 
Zdrojový Excel soubor, ve kterém jsou ke každému termostatu přiřazeny údaje, jako je 
číslo výkresu či poslední revize, počet kusů v balení a další technické specifikace, je 
plně v kompetenci útvaru TPV – technické přípravy výroby. 
Toto oddělení  se také stará o průběžné revize výkresů a jejich aktualizaci, o případné 
modifikace termostatů, které jsou vyžadovány zákazníky. 
 
Po spuštění aplikace „Accessories“, tedy po doplnění všech technických dat 
k jednotlivým objednávkám, zadá neprodleně pracovnice zákaznického servisu nové 
objednávky do systému BPCS, což je centrální systém, na který jsou napojeni všichni 
zaměstnanci společnosti, a pomocí nějž je jednak plánována výroba, pomocí nějž je také 
vedena evidence skladů, zjišťovány potřeby komponentů do výroby, vedeny jednotlivé 
zakázky, ale také i prováděna fakturace těchto zakázek. Po zadání nových objednávek 
do BPCS dá zákaznický servis na vědomí útvaru plánování výroby, útvaru logistiky a 
také útvaru technické přípravy výroby, že byly přijaty nové objednávky od zákazníka. 
Tato informace je podávána vždy písemně, a to e-mailovou zprávou. 
 
Na níže uvedeném obrázku č. 11 je vzorová objednávka kitů, tak jak je zadávána 
zákaznickým servisem do systému BPCS. Jsou zde ukázána všechna důležitá data, která 
je nezbytné zadat do každé objednávky tak, aby z nich mohl čerpat informace jak 
zákaznický servis při sledování průběhu zakázky, tak útvar plánování, který čerpá 
z každé jednotlivé objednávky množství a typ objednaného kitu či termostatu pro 
plánování volné kapacity, tak i pro logistika, který na základě každé jednotlivé 
objednávky pomocí dalšího modulu systému BPCS objednává potřebné množství 
komponentů. 
 
 
 
 
 
 
 
 
  48  
 
 
Obr.11 : Zákaznická objednávka v systému BPCS (7) 
Číslo 
objednávky 
Název 
zákazníka 
Číslo položky 
Množství 
Cena za ks 
 
 
Na tomto obrázku je předvedena objednávka na kity, které jsou dodávány našemu 
zákazníkovi Electrolux Home Products Italy, se sídlem ve Florencii (viz odkaz Název 
zákazníka. Dále se do této objednávky zadává číslo zákaznické objednávky, požadované 
datum odeslání z naší společnosti. Dalšími nedílnými součástmi této objednávky jsou 
údaje o požadovaném typu kitu (viz odkaz číslo položky), požadované množství a cena 
za kus kitu. 
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3.3.2 Kompetence dalších útvarů při přijetí nové objednávky 
 
Oddělení technické přípravy výroby prověří, zda tyto nově objednané typy termostatů či 
kitů neprošly od poslední objednávky tohoto typu nějakou modifikací či revizí výkresu 
a zda je výkres aktualizován. Toto prověření je v prvé řadě provedeno pomocí již výše 
zmiňované databáze Access a aplikace Accessories. Tato databáze je napojena na 
zdrojový Excel soubor s názvem Final products, který obsahuje seznam všech do této 
doby vyráběných typů termostatů. Nově zadané objednávky, respektive typy termostatů 
v těchto objednávkách se prověří pomocí tohoto seznamu a pokud termostat v tomto 
seznamu chybí, přiřadí aplikace Accessories do databáze k tomuto termostatu příznak 
„new“, který je signálem pro TPV, aby zahájila příslušné kroky k zadání nového typu 
termostatu do systému.  
 
Obr.12 : INV – stavy komponentů ve skladu (7) 
Číslo položky 
Množství na 
objednávkách 
Množství na 
skladě 
Standardní cena (výr. 
náklady) 
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Koordinátor logistiky, který má v kompetenci zároveň i nákup potřebných komponentů 
pro výrobu termostatů, prověří pomocí modulu INV (Inventory) , zda není na stavu 
skladu hotových výrobků tento objednávaný typ výrobků. Na základě této informace 
musí plánovač výroby upravit plánované množství ve výrobě. Pokud na skladě 
hotových výrobků tento objednaný typ není, zadá tuto objednávku útvar plánování 
v plné výši do výroby. Pokud tento typ je na skladě hotových výrobků, například jako 
nadvýroba z minulých zakázek, adekvátně tomuto stavu poníží zadávané množství 
v této nové objednávce. 
 
Na výše uvedeném obrázku č. 12 můžeme vidět vzorovou obrazovku v modulu INV, 
která nám naznačuje všechna potřebná data o kitu č. 08309039049 (viz odkaz číslo 
položky), která souvisí s jeho stavy na skladě.  V pravé horní části můžeme sledovat 
položku „On hand“,  která nám ukazuje, že v tomto okamžiku je na skladě 190 volných 
kusů tohoto kitu. Položka „On order“ nám naznačuje, že v tomto okamžiku je na 
otevřených objednávkách pro všechny zákazníky 1346 kusů tohoto kitu. Toto číslo 
koresponduje s odkazem „Počet kusů“ , naznačeném v obrázku č. 11.  
Řádek s názvem „Available“ nám naznačuje, že těchto 1346 kusů ještě není vyrobeno, 
neboť před tímto číslem je znaménko mínus. Pokud se tedy vrátím k požadavku 
logistika na zjištění konkrétního množství na skladě, zjistíme, že pokud přijde 
objednávka od zákazníka právě na tento kód, může logistik tuto objednávku před 
předáním plánovači, který ji zadá do výroby,  ponížit o 190 ks, které jsou již vyrobeny a 
nechat tak vyrobit jen oněch zmíněných 1346 kusů.. 
 
Dále musí logistik na základě požadovaných nových objednávek zkontrolovat, zda má 
společnost dostatek jednotlivých komponentů na skladě. Seznam chybějících 
komponentů je vytvořen pomocí modulu MRP (Material Requirement Planning), který 
je součástí systému BPCS. Logistik do tohoto modulu zadá typy jednotlivých 
termostatů, které byly objednány ze strany zákazníka, a také požadovaná množství.  
Následně pak logistik spustí tento modul MRP, který na základě rozpadu kusovníků 
termostatů na jednotlivé komponenty prověří množství a disponibilitu těchto 
jednotlivých komponentů ve skladu. Pokud ve skladu není dostatečná zásoba 
komponentu na pokrytí stávajících a těchto nově zadaných objednávek, dostane se tato 
položka na výše uvedený seznam potřeb k objednání. Na základě tohoto seznamu pak 
logistik vystaví patřičnou objednávku pro jednotlivé dodavatele. 
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V příloze č. 2 je uvedena vzorová objednávka, kterou vystaví koordinátor logistiky, 
pokud zjistí při přijetí nových objednávek, že není ve skladu materiálu dostatek těchto 
komponentů pro jejich vykrytí. 
 
Útvar plánování výroby také přezkoumá novou objednávku z hlediska zajištěnosti 
požadovaného termínu vzhledem k výrobní kapacitě a potvrdí zpět zákaznickému 
servisu požadovaný termín. Pokud objednávka nemůže být splněna v požadovaném 
termínu, ať už z důvodu nedostatečné kapacity, popř. z důvodu zpoždění výroby kvůli 
chybějícím komponentům, dohodne zákaznický servis se zákazníkem nejbližší možný 
náhradní termín plnění zakázky tak, aby vyhovoval oběma stranám. 
 
Následující obrázek č. 13 nám poskytuje náhled na obrazovku v modulu MRP 300, čili 
v modulu plánování zákaznických požadavků. 
 
Obr. č. 13 : Náhled obrazovky MRP – Material requirement planning (7) 
 
Číslo položky 
Výrobní zakázky 
Zákaznické obj. 
Forecast 
On hand 
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Na obrázku č. 13 jsou naznačeny potřeby pro plánování v modulu MRP u položky kitu 
08309039049 pro našeho zákazníka Electrolux Itálie. Z této obrazovky lze vyčíst, kolik 
kusů je momentálně na skladě (viz odkaz „On hand“), množství na objednávkách (viz 
odkaz „On order), dále pak v levém sloupci „Orders“ otevřené výrobní zakázky a jejich 
požadované datum výroby, které koresponduje s datem v pravém sloupci, ve kterém 
jsou požadavky („Requirement“) zákazníků, čili jejich objednávky. Požadavky pro 
výrobu a objednávky se liší v prvním řádku o hodnotu 190 ks, což je počet kusů, které 
jsou již vyrobeny a připraveny v expedici k odeslání zákazníkovi.  
 
Dalším odkazem, který bych ráda zmínila, a který má velký vliv na plánování výroby a 
také na řízení zásob ve firmě, je odkaz „Forecast“5  v tomto obrázku.  
Zákazník Electrolux zasílá jednou týdně aktualizovaný výhled svých objednávek 
(forecast) na další týdny. Tento výhled výrazně pomáhá plánovači při plánování 
výrobních kapacit na další týdny dopředu a je tak schopen pro tyto potencionální 
zakázky rezervovat čas a prostor pro jejich výrobu. 
Z hlediska objednávání materiálu jsou tyto výhledy zakázek neocenitelným 
pomocníkem, neboť logistik tak může zadat své požadavky dodavatelům v předstihu a 
může se tak vyhnout případnému nedodržení termínu zákazníkovi, například z důvodu 
dlouhé dodací lhůty komponentů či chybějících komponentů na skladě. 
 
V našem případě dle obrázku č. 13 byl zadán výhled objednávky pouze na jeden týden 
dopředu, čili logistik i plánovač mohou své aktivity tomuto přizpůsobit jen co se týče 
objednávek s datem do 15. května 2007. 
 
Pracovnice zákaznického servisu po obdržení potvrzení, že daná objednávka je 
dostatečné pokryta co se týče materiálu i výrobní kapacity, zašle zákazníkovi písemné 
potvrzení objednávky, ve kterém jsou uvedeny jednak jednotlivé požadované typy 
termostatů a množství, tak i přesné datum, kdy bude zakázka z firmy odeslána. 
 
 
 
                                                 
5 Forecast lze z angličtiny přeložit jako předpověď či prognóza poptávky či výhled zakázek do budoucna 
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3.3.3 Výroba termostatů 
 
Jakmile útvar plánování rozhodne o zaplánování zakázky do výroby, vytvoří pomocí 
systému BPCS montážní list pro tuto zakázku, (respektive jej vytiskne z již zadané 
objednávky zákaznickým servisem), a také vytiskne takzvané „štítky hotových 
výrobků“, aby byla hned od počátku výroby jasná a přesně identifikovaná každá 
jednotlivá objednávka. Následně jsou všechny aktuální montážní listy a štítky hotových 
výrobků předány asistentům výroby, kteří je předávají přímo na výrobní linky a 
rozdělují tak požadované zakázky na jednotlivé výrobní linky.  
 
Vzor štítku hotových výrobků je blíže popsán pomocí tabulky č. 4. 
 
Tab. 4 : Identifikační štítek hotových výrobků (7) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Na konci každé směny pak předávají asistenti výroby denně aktualizované hlášení 
plnění výrobních zakázek, na jejichž základě pak útvar plánování výroby aktualizuje a 
modifikuje tabulky plánování výroby. 
 
Po dokončení výroby daného počtu kusů termostatů jsou tyto kusy převezeny k finální 
kontrole. Tato finální kontrola sestává z mechanické a následně i vizuální kontroly 
funkčnosti jednotlivých kusů, provedení takzvaného světelného testu, kdy se pomocí 
Invensys Appliance Controls, s.r.o.  
Dlouhá 4, 785 01 Šternberk  
Czech Republic  
CODE  
(Kód) 
ISSUE NR. 
(Číslo termostatu) 
QUANTITY  
(Množství) 
CUSTOMER NAME : 
(Název zákazníka) 
CUSTOMER PART NR. : 
(Zákaznické číslo) 
ML  
(Montážní 
list) 
DATE, LINE  
(Datum, číslo výrobní linky) 
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speciálního přístroje simuluje prostředí, které je v chladničce a kontroluje se správnost 
nastavení teplot sepnutí a rozepnutí termostatu.  
Další součástí finální kontroly termostatů je kontrola, zda je termostat kompletně 
vyroben, zda například nechybí kryty termostatů či příbal (šroubky a matky pro montáž 
termostatu do chladničky), a také je provedena vizuální kontrola vnějšího vzhledu, zda 
nejsou jednotlivé vnější součásti poškozeny či poškrábány. 
 
Po provedení finální kontroly, pokud tato shledá termostaty bezchybnými, je sepsán 
protokol o finální kontrole dané dávky a tyto kusy jsou převezeny expedičním 
skladníkem do expedičního skladu. V expedičním skladě příslušný skladník zapíše do 
sdíleného Excel souboru, který sdílí spolu s finální kontrolou, zákaznickým servisem a 
plánovacím útvarem, že dávku přijal, a v jakém množství. Pokud je tato dávka 
kompletní, co se týče množství a typů, požadovaného zákazníkem, uloží ji dle 
požadavků zákazníka na paletu a připraví k expedici. Kompletnost každé dávky 
skladník zjistí jednak z již zmíněné tabulky plánu výroby, tak i ze štítku hotových 
výrobků, který obsahuje celkové množství dané dávky. Každá kompletní paleta je pro 
větší bezpečnost při převozu zpevněna stretchovou folií.  
 
Pracovnice zákaznického servisu, které musí hlídat jednotlivá data odeslání zakázek 
přímým zákazníkům, pak sledují, zda daná objednávka, respektive požadované typy a 
množství jsou již připraveny v expedičním skladu k odeslání. Tato kontrola samozřejmě 
probíhá průběžně, během celé doby, od které je termostat zadán do výroby, až po jeho 
převoz do expedičního skladu. Pomocí této průběžné kontroly lze také odhalit případné 
problémy ve výrobě, kdy by mohl být ohrožen přislíbený termín odeslání zboží 
zákazníkovi.  
 
Tato kontrola potenciálně ohrožených zakázek probíhá denně v útvaru plánování 
výroby, jak již bylo výše uvedeno, pomocí denně aktualizovaných hlášení o plnění 
výrobních zakázek, proto je tato kontrola ze strany zákaznického servisu jen doplňková. 
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3.3.4 Odeslání zakázky konečnému zákazníkovi 
 
Po dokončení výroby a finální kontroly dané zakázky, kdy zakázka je již kompletně 
připravena k expedici zákazníkovi, dá zákaznický servis příkaz koordinátorovi 
logistiky, aby zajistil dopravu z firmy k danému zákazníkovi, pokud má tento zákazník 
takzvané DDU podmínky. Pokud se jedná o zákazníka, se kterým byly smluvně 
dohodnuty takzvané EX-WORKS podmínky, dá zákaznický servis písemně na vědomí 
zákazníkovi, že jeho zboží je připraveno k naložení. Zákazník si pak sám zajistí dopravu 
zboží na své náklady. 
 
Jednou z posledních částí průběhu zakázky firmou, je vystavení faktury a dodacího listu 
k dané zakázce.  
Jak již bylo výše uvedeno, firma Invensys Controls s.r.o. je firmou, která z 90-ti % svou 
produkci expeduje do zahraničí, je proto nutno pracovnicemi zákaznického servisu 
kromě vystavení faktur a dodacích listů, také zajištění všech potřebných celních 
dokumentů. Zde záleží na cílovém státě, do kterého se zboží bude exportovat.  
V případě zemí Evropské Unie již není zapotřebí vystavovat žádné celní dokumenty. 
Co se týče exportu do zemí mimo Evropskou Unii, je zde zapotřebí, aby pracovnice 
zákaznického servisu poskytly všechny potřebné údaje celnímu agentovi, který je 
firmou zplnomocněn k vystavení všech celních dokladů a k jednáním s celním úřadem.  
 
3.4 Hodnocení logistických procesů 
3.4.1 Hodnocení dodržování dodacích lhůt 
 
Všechna oddělení útvaru logistiky a plánování mají společný úkol, a to dodržování 
dodacích lhůt, přislíbených zákazníkovi.  
Ve společnosti Invensys Controls je průměrná dodací lhůta dva až tři týdny, v závislosti 
na objednaném množství a typu termostatu. Například výroba termostatu řady K50 je 
relativně jednoduchá a na výrobu jedné palety (3 000 kusů termostatů) stačí cca 2 
směny. Na druhou stranu výroba termostatu řady K14 je podstatně složitější jak na 
výrobu, tak na další operace s těmito kusy. Po prvním nastavení se tyto kusy musí 
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nechat 7 dní odležet a poté se nastavují podruhé. Tím se logicky prodlužuje i průběžná 
výrobní doba těchto termostatů. 
 
Ve společnosti Invensys se výroba plánuje v převážné míře na dva týdny dopředu. 
Z tohoto důvodu musí být evidence přijatých zakázek přesná a především včasná. Na 
druhou stranu je nutností přesné a včasné objednávání komponentů pro výrobu a 
nezbytnou součástí je i spolehlivost dodavatelů při dodávkách těchto komponentů.  
 
Společnost Invensys má vzhledem k sezónnosti své produkce  a výkyvům ve výrobě 
vysoké nároky na své dodavatele, kteří na sebe také berou rizika spojená s výkyvy 
poptávky po komponentech, což znamená, že musí udržovat určitou hladinu pojistné 
zásoby ve svých skladech, pro případ nenadálého výkyvu ve výrobě společnosti 
Invensys. Společnost ale musí dodavateli dát v dostatečném předstihu předběžné 
předpoklady svých požadavků, takzvané forecasty, na základě kterých se dodavatel 
může připravit na množství, která budou naší společností v jednotlivých měsících 
pravděpodobně požadovat. V případě náhlého vzrůstu požadavků ze strany Invensys 
nemusí dodavatel, který nebyl dostatečně v předstihu informován, dostát všem svým 
závazkům a zpozdit dodávku materiálu. Tím pádem jsou ohrožena slíbená data dodání 
zákazníkům. Bohužel i tyto situace v každodenní praxi nastávají. Pro sledování 
dodržování včasnosti dodávek zákazníkům proto společnost Invensys zavedla ukazatel 
On time delivery. 
 
3.4.1.1 On time delivery 
 
Ve společnosti Invensys Appliance Controls s.r.o. se užívá pro zjištění dodací 
spolehlivosti ukazatel, nazvaný On time delivery (OTD), který vyjadřuje poměr počtu 
objednávek, které byly z objektivních příčin zpožděny, vůči všem expedovaným 
objednávkám, vždy za určité období. Cílem pro tento rok, jak již bylo uvedeno 
v kapitole 3.1.2, je dosažení 98%-ní výše ukazatele On time delivery, což značí, že 98 
procent všech přijatých a také expedovaných zakázek bylo odesláno k zákazníkovi v jím 
požadovaném termínu. 
Plnění dodacích termínů dodávek se sleduje vždy na konci každého fiskálního měsíce. 
U každé zpožděné objednávky se vždy uvádí příčina zpoždění a také hodnota zakázky, 
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která tím pádem snižuje prodeje společnosti tím, že zakázka v daném měsíci nebyla 
vyfakturována.  
 
Důvody zpoždění zakázky mohou být následující : 
¾ zpožděná dodávka materiálu ze strany dodavatele, 
¾ nekvalitní dodávka materiálu ze strany dodavatele, 
¾ zakázka byla vyrobena nekvalitně a byla vrácena zpět do výroby k přepracování, 
¾ poruchy na výrobních zařízeních. 
 
 
Všechny tyto výše uvedené důvody zpoždění zakázek musí být předány všem 
zainteresovaným vedoucím pracovníkům, aby se předešlo opakování stejného 
nedostatku u dalších zakázek. Plnění zakázek  může být ovlivněno i působením 
pracovnic zákaznického servisu, které pokud v dostatečném předstihu vědí o 
potenciálním problému, který by mohl vést ke zpoždění zakázky, se okamžitě spojí se 
zákazníkem a snaží se dohodnout náhradní termín dodávky. Zakázka, jejíž náhradní 
termín je takto zákazníkem odsouhlasen se pak nepovažuje za zpožděnou.  
Společným cílem všech oddělení útvaru logistiky a plánování je přiblížení se hodnotě 
100% včasných dodávek. Na následujícím grafu bych ráda přiblížila plnění tohoto 
ukazatele. Je z něj patrno, že průměrně se tento ukazatel pohyboval v rozmezí 98-99%. 
 
Graf 3 : Průběh ukazatele včasnosti dodávek v roce 2006/2007 (vlastní zpracování) 
97
97,5
98
98,5
99
99,5
100
%
4/06 6/06 8/0610/0612/062/07
Měsíc
On time delivery 2006/07
Cíl v %
Skutečnost
 
  58  
 
3.4.2 Hodnocení obrátkovosti zásob 
 
Jako každá výrobní firma, musí i společnost Invensys sledovat při hodnocení 
logistických procesů a výkonů ukazatel obrátkovosti zásob. Tento ukazatel je 
důležitým měřítkem úspěšnosti logistických výkonů. Ve společnosti Invensys je na 
začátku každého fiskálního roku stanovena výše tohoto ukazatele pro jednotlivé 
výrobkové řady, čili pro K-termostaty, V35/V61, V85 i kity. Této nastavené výše 
ukazatele by mělo být na konci fiskálního roku dosaženo. 
 
Cílové hodnoty pro fiskální rok 2005/2006 jsou následující : 
 
¾ K-termostaty   16,9 
¾ V35/V61           6,5 
¾ V85                   8,5 
 
 
Obrátkovost, neboli počet obrátek zásob za období je stanovován jako poměr tržeb za 
období a průměrné zásoby za období.  Vzorec pro výpočet je tedy následující : 
 
                    Tržby 
Počet obrátek  =          --------------------------------       
                                   Průměrné zásoby 
 
V následující tabulce obrátkovosti zásob pro K-termostaty jsou uvedena data za 
jednotlivé měsíce kalendářního roku 2006.  
 
 
Tab. č. 5 : Obrátkovost zásob K-termostatů  (vlastní zpracování) 
  
1/06 2/06 3/06 4/06 5/06 6/06 7/06 8/06 9/06 10/06 11/06 12/06
Obrátkovost  20 20 13.6 15.4 13.5 13.7 13.7 12.8 14.7 15.8 14.3 14.9
Cíl 
obrátkovosti 16.9 16.9 16.9 12.9 12.9 12.9 12.9 12.9 12.9 12.9 12.9 12.9
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Následující graf zobrazuje data, uvedená v tabulce č. 5. Cíle obrátkovosti jsou 
stanovovány vždy pro daný fiskální rok, proto se v dubnu 2006, od kdy jsou stanoveny 
nové hodnoty obrátkovosti, tento cíl snížil z původně požadované hodnoty 16,9 na 12,9. 
 
Graf č. 4 : Obrátkovost K-termostatů (vlastní zpracování) 
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Z tabulky i grafu obrátkovosti je patrné, že cíle pro tento ukazatel bylo dosaženo vždy, 
kromě měsíce srpna 2006, kdy jak již bylo výše uvedeno, je ve společnosti Invensys 
Controls s.r.o. celozávodní dovolená. Prodeje sice odpovídaly měsíčním průměrům, ale 
vzhledem k všeobecnému trendu uzavírání továren v Itálii prakticky na celý měsíc se i 
společnost Invensys musela předzásobit od těchto dodavatelů komponenty, aby mohla 
být po ukončení její celozávodní dovolené plynule započata výroba a nedocházelo ke 
zbytečným prostojům.  
 
Pro ilustraci bych ráda přidala tabulku č. 6 a navazující graf č. 5, které nám pomohou 
přiblížit časovou řadu vývoje obrátkovosti ve firmě Invensys. Z grafu je patrné, že firma 
se snaží obrátkovost svých zásob držet v rozmezí hodnot 15 – 18, což značí, že zásoby 
byly vyměněny cca 15-18 krát v rámci jednoho roku. Výjimkou je rok 2005, který jak 
bylo výše zmíněno, se nesl ve znamení transferu výroby V85, V35/V61 a B20 
z ostatních poboček v zahraničí. Tyto transfery znamenaly nutnost předzásobení se 
komponenty na rozjezd těchto nových výrob a z tohoto důvodu i nižší hodnotu 
obrátkovosti zásob. 
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Tab. 6 : Pololetní ukazatel obrátkovosti 2003-2006 (vlastní zpracování) 
Pololetí Výše zásob Tržby Obrátkovost
I/03 694 11 688 16.8
II/03 881 15 014 17.0
I/04 1 303 20 926 16.1
II/04 1 638 25 677 15.7
I/05 1 727 22 951 13.3
II/05 1 502 23 329 15.5
I/06 1 591 24 465 15.4
II/06 1 751 25 212 14.4
 
 
 
Graf č. 5 : Vývoj obrátkovosti po pololetích v letech 2003-2006 (vlastní zpracování) 
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4. Návrhy na řešení řízení průběhu zakázky organizací 
 
V současné době je průběh zakázky společností Invensys Controls s.r.o. následující :  
 
1. objednávka je přijata a zadána do systému                            0,25 dne 6 
2. zjištění stavu materiálu, včetně kapacitních možností           0,25 dne 
3. výroba a kompletace objednaného zboží                                 5 dní 
4. finální kontrola hotových výrobků                                         0,50 dne 
5. balení a kompletace v expedičním skladě                              0,50 dne  
6. doba přepravy zboží k zákazníkovi                                            2 dny 
Celková doba cyklu objednávky                                                 8,5 dne 
 
V tomto modelovém příkladu je uvedena průměrná průběžná doba výroby, která 
v sobě zahrnuje celý cyklus zakázky od přijetí objednávky od zákazníka, přes jeho 
výrobu až po doručení zboží zákazníkovi. Tato doba je uvedena pro výrobu jedné 
paletové jednotky, která obsahuje 30 ks krabic, každou o počtu 100 ks, čili celkem 3 
000 ks termostatů a činí 8,5 dne.  
 
Na rozdíl od průběžné doby výroby je průběžná doba výrobku určena časem od 
okamžiku provedení první výrobní operace, až po převedení hotového výrobku do 
expedičního skladu. V tomto případě je průběžná doba výrobku kratší, a to 6 dní.  
 
Optimalizace tohoto cyklu je možná například : 
 
¾ optimalizací a zkrácením doby přijetí zakázky a jejího zadání,  
¾ zkrácením doby jejího zpracování, 
¾ zadáním této zakázky ihned po jejím přijetí do výroby, 
¾ optimalizací systému a způsobu objednávání materiálu, např. systémem Kanban, 
¾ získáním co možná nejpřesnějších výhledů potenciálních zakázek od zákazníků. 
 
                                                 
6 Na tomto místě je pojmem „den“ myšlena jedna pracovní směna, čili 8 hodin 
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Na tomto místě bych se ráda v první řadě zaměřila na optimalizaci objednávání 
materiálu pomocí sytému Kanban a následně na optimalizaci pomocí výhledů zakázek, 
takzvaných forecastů. 
 
4.1 Systém objednávání materiálu 
 
Nákupem materiálu a služeb pro výrobu termostatů a tím pádem i řízením zásob ve 
firmě je pověřen koordinátor logistiky.  Vstupem do tohoto procesu nákupu materiálu 
jsou jednak požadavky (zákaznické objednávky) na výrobu termostatů, předávané 
prostřednictvím zákaznického servisu, tak i požadavky výrobního útvaru na zajištění 
všech režijních materiálů, potřebných pro výrobu termostatů. 
Proces zajišťování materiálu pro výrobu je prováděn pomocí již výše zmiňovaného 
informačního systému BPCS. Každé položce, každému komponentu, je v tomto 
systému přiděleno útvarem technické přípravy výroby identifikační číslo, aby byla 
zajištěna okamžitá identifikace položky.  
 
Jednou z aplikací systému BPCS je takzvaný modul „BOM“7,  ve kterém jsou 
vytvořeny jednotlivé kusovníky, pro všechny typy termostatů. Tento kusovník se skládá 
jednak z položek, ze kterých se termostat skládá, a jednak z počtu kusů jednotlivých 
komponentů, které se podílí na výrobě jednoho kusu termostatu. 
Na tento modul velice úzce navazuje takzvaný MRP modul, čili modul plánování 
materiálu, který při zadání konkrétních typů a jejich objednaného množství do jedné 
z aplikací vytvoří s pomocí údajů v kusovnících sestavu potřeb materiálu. Z této sestavy 
pak koordinátor logistiky čerpá potřebné položky a jejich množství, která musí objednat 
u jednotlivých dodavatelů. 
Vzhledem k velkému počtu vyráběných termostatů a k faktu, že většina komponentů je 
dodávána zahraničními dodavateli, kteří mají dodací lhůty 4 – 6 týdnů od data 
objednání, bylo nutno ve firmě Invensys vytvořit nový způsob objednávání těch 
položek, které se podílí na výrobě všech typů termostatů a tudíž je nutno je objednávat 
častěji a ve velkých objemech. 
                                                 
7 BOM – Bill of materials, jeden z modulů informačního systému BPCS, ve kterém jsou uloženy všechny 
kusovníky vyráběných termostatů, včetně čísla revize či výkresu a počtu kusů termostatů v balení. 
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4.2 Kanban 
 
S Kanbanem je spojený úspěšný rozvoj japonského průmyslu. Je to systém řízení 
výroby, který snaží zavádět do svých podniků celý svět a který může najít široké použití 
v našich firmách a podnicích. Kanban nepotřebuje žádný software ani žádnou finančně 
náročnou výpočetní techniku. Kanban znamená vrácení řízení zpět do dílny, kde je 
možné přímo na místě přizpůsobit přísun materiálu a zpracování výrobních úkolů 
okamžitým požadavkům. Vyrábí a dopravuje se tak vždy jen to, co je požadováno.  
V hodnototvorném řetězci lze vždy rozlišit, kdo je dodavatel a kdo odběratel. Každá 
jednotka, která vytváří nějakou přidanou hodnotu, je současně zákazníkem i 
dodavatelem určitých výkonů. Každá jednotka tak musí plánovat, co, kdy a jak bude 
vyrábět a dodávat. Odběratel musí informovat svého dodavatele o svých požadavcích a 
specifikovat své zakázky, to znamená požadované množství, čas a místo dodání.  
 
Kanban je tak metodou, jak napomoci řešení dodacích problémů v systémech 
s opakovanými dodávkami s velkou setrvačností jejich odbytu. Hlavním cílem této 
metody je na každém stupni výroby podporovat takzvanou „výrobu na výzvu“, která 
umožňuje redukovat zásoby a zlepšovat přesnost plnění termínů.  
 
Z výše uvedených důvodů v kapitole 4.1 (dlouhé dodací lhůty u zahraničních 
dodavatelů) firma Invensys Controls zavedla  v roce 2003 při objednávání těchto 
položek takzvaný Kanban systém. Na základě průměrných objemů nejvíce 
frekventovaných komponentů byly smluvně dohodnuty s jednotlivými dodavateli 
takzvané kanbanové dávky a intervaly, ve kterých se budou tato množství pravidelně 
dodávat. 
 
Kanban je založen na principu tzv. interního zákazníka, kdy se předání z jednoho 
pracoviště na druhé provádí potvrzením na speciální kartu – z pohledu předávajícího 
nebo přebírajícího interní dodací list nebo interní objednávku. Kanban je označení pro 
kartu (“kanban“ je japonsky kartička nebo štítek), která oznamuje požadavek odběratele 
na dodávku určitého výrobku nebo služby v definovaném množství. 
 
Tato oznamovací karta může mít formu papírové nebo plastové kartičky (viz. obrázek č. 
13), ale může jí být například i přepravka (např. barva přepravky udávající množství a 
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typ výrobku) nebo jiná entita. Jednoduchost spočívá v tom, že množství kanbanových 
karet vložených do výrobního či distribučního systému určuje maximální množství 
výrobků, které jsou v systému vyráběny nebo distribuovány.  
 
Obr. 14 : Kanbanový štítek (7) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Regulace objemu výrobků ve výrobě či distribučním řetězci je technikou kanban 
jednoduše uskutečňována změnou počtu kanbanů v oběhu. Výroba, dodávky určitého 
výrobku se řídí stanoveným pohybem počtu určeného počtu kanban. 
 
Podnik Invensys Controls s.r.o. realizuje kanban systém prakticky již od počátku své 
existence. V současné chvíli je zaveden fax kanban se 11-ti dodavateli a vnitřní 
kanban (box kanban) pro příslušenství a montážní součástky. 
 
 
4.2.1 Fax kanban 
 
Důvodem pro zavedení fax kanbanu bylo zjednodušení práce pro už tak velmi vytížený 
administrativní personál a přenést část zodpovědnosti zpět do dílny.  
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Tab. 6 : Seznam kanban dodavatelů (vlastní zpracování) 
Dodavatelé Země původu 
Počet 
položek Název položky 
Ekofol ČR 1 plast. sáček 
Feinrohren Itálie 4 kapilára 
IMP Itálie 4 plast. součásti 
MEVI Itálie 5 šroubky 
Travicom ČR 3 číselníky 
Římská ČR 3 štítky 
Zamacast Itálie 8 hřídelky 
Lomazzo Itálie 71 
pružiny, 
destičky,vodítka, 
páky sepnutí 
Elchemco ČR 1 pájecí kapalina 
Bloch servis ČR 1 tuk 
Kovex ČR 1 cín 
 
 
Fax kanban se používá u 112-ti položek. U těchto položek byla stanovena průměrná 
denní spotřeba, která byla vypočítána z průměrných potřeb té které položky 
v předcházejícím roce. Tato průměrná denní spotřeba byla vynásobena 5-ti a to proto, že 
máme 5-ti denní pracovní týden a zásobování ze stran dodavatelů probíhá 
v pravidelných týdenních cyklech. Pětidenní průměrná spotřeba je tedy minimální 
zásoba, kterou je nutno držet skladem. 
 
Na tomto místě bych ráda uvedla příklad na výpočet počtu kanban karet : 
 
 
Vzorec : 
 
C
SdLN
ebadenníspotřprůměrnátý
+=
+
množství dávkové
zásoba níbezpečnost  =karet kanban Počet 
 
 
N= počet kanban karet 
d= průměrná týdenní spotřeba 
L= 5 dnů  
S= velikost bezpečnostní zásoby 
C=  dávkové množství (krabice, sáček, plastový box) 
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Výpočet: 
 
d = 80 000 ks 08243005003        bellows lever (páka vlnovce) 
L = 5 dnů 
dL = 80 000* 5 = 400 000 
S = 10% dL = 40 000 ks 
C = 20 000 ks  
 
Výsledek: 
N= (80000*5+40000)/20000 
N= 22 kanbanových karet 
 
 
Tab. 7 : Rozpis kanbanových dávek (vlastní zpracování) 
08243005003                        
BELLOWS LEVER (ELEC.OFF) 
4 13 5 Σ     22 
20 000 
20 000 
20 000 
20 000 
20 000 
20 000 
20 000 
20 000 
20 000 
20 000 
20 000 
20 000 
20 000 
20 000 
20 000 
20 000 
20 000 
20 000 
20 000 
20 000 
20 000 
20 000 
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Celý systém objednávání je přehledně zobrazen na kanban tabuli (obr.č. 15), kde u 
každé položky jsou vyznačeny červená, žlutá a zelená pole. Celkem se v rámci závodu 
Invensys používá 6 kanban tabulí. 
 
Každé balení kterékoliv položky (jedná se o krabici, sáček nebo plastový box) má 
k dispozici vlastní kartu-štítek, na kterém je z jedné strany označeno číslo položky a 
z druhé strany je napsáno „objednáno“ a  opět je zde poznačeno číslo položky. Každý 
štítek odpovídá jednomu balení položky. Každá strana štítku je rovněž rozlišena 
barevně. Tyto štítky zakládají pracovníci do kanban tabule podle toho, kde se právě 
krabice s materiálem nachází. Červená pole znázorňují oblast minimálního množství.  
 
V ideálním případě by v tomto poli neměl být umístěn žádný štítek. Žluté pole tvoří 
materiál na cestě nebo ten, který už je objednán a vyráběn dodavatelem. Zelená pole 
znázorňují materiál, který je fyzicky přítomen ve skladě nebo výrobní hale. Štítky se 
založí do tabule po převzetí na sklad tak, aby bylo viditelné číslo položky. V okamžiku, 
kdy pracovník odebere krabici dané položky do výroby, vezme štítek, otočí jej a zasune 
o jedno pole výš. Toto je signál pro pracovníka, který má na starosti objednávání 
materiálu u dodavatelů, protože okamžitě vidí, který materiál se již spotřebovává a kolik 
jej zůstává. 
 
Podoba štítku nebyla stejná od počátku zavedení kanban systému. Štítek se neustále 
upravoval tak, aby byl co možná nejpřehlednější a co nejvíce napomáhal orientaci na 
kanban tabuli. Jednou z inovací bylo například barevné rozlišení každé stany. Zpočátku 
byl štítek z obou stran stejný a při znázornění několika položek vedle sebe nebylo 
jednoznačně na první pohled jasné, co už je třeba objednat. Proto se ty strany štítků, kde 
je poznačeno slovo „objednáno“ nechaly zhotovit v jasně oranžovém provedení. 
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Obr. 15 : Kanbanová tabule (7) 
 
 
 
 
4.2.2 Vnitřní (box) kanban 
 
Jedná se o systém označených krabic s uvedeným počtem a názvem součástek, které má 
obsahovat. Každá krabice má své místo na montážním stole, kde se komponenty 
kompletují a kdykoliv dojde k přemístění krabice na montážní linku, osoba obsluhující 
montážní stůl okamžitě zaznamená přemístění krabice a začne připravovat novou 
krabici na doplnění uvolněného místa, přesně podle požadavků výroby. Tento systém 
byl zaveden u tří nejčastěji používaných součástek – pružiny, páky vlnovce a příbalu.  
 
Před zavedením vnitřního kanbanu se nedržela na skladě bezpečnostní zásoba 
součástek, ze kterých se sestava pružiny a šroubku kompletuje, a proto docházelo 
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k pozdržení některých objednávek, dokud výroba neobdržela novou zásilku od 
dodavatele. 
Nyní se drží skladem rezervní zásoby těchto položek, a to pro nízké nároky na 
skladovací prostory a také pro velmi nízkou cenu pořízení. Výsledkem je větší 
flexibilita a rychlejší vyřízení požadavků zákazníka. 
 
4.2.3 Praktické přínosy kanbanu 
 
Kanban systém je v celosvětovém měřítku využíván již více než dvacet let. Po tuto dobu 
byla samozřejmě definována řada nedostatků a s menším či větším úspěchem dochází 
ke snaze o odstranění těchto chyb. Podnik Invensys Controls s.r.o. se také setkává 
s řadou problémů. Mezi nejzávažnější z nich patří: 
 
¾ ztráta kanban karet, 
¾ příliš mnoho kanbanových karet, 
¾ spolehnutí se na faxovou či e-mailovou komunikaci s dodavateli. 
 
Jedním z řešení uvedených problémů by mohlo být zavedení elektronického kanban 
systému, známého pod pojmem E-kanban. O této formě se však v nejbližší době ve 
společnosti neuvažuje. 
Praktickým přínosem zavedení systému kanban ve společnosti Invensys Appliance 
Controls s.r.o. je zkrácení dodacích lhůt hotových výrobků, snížení úrovně 
materiálových zásob a zlepšení kvality celé produkce (snížení zmetkovosti, přenesení 
zodpovědnosti na pracovníky zajišťující jednotlivé pracovní operace). 
 
4.3 Optimalizace pomocí výhledů zakázek - forecastů 
 
Mezi další dílčí úkoly útvaru logistiky a plánování patří také sledování a zejména 
plánování budoucích prodejů, a také poskytování těchto údajů ostatním útvarům 
společnosti. Tyto prognózy jsou důležité zejména pro útvar nákupu a pro výrobní útvar.  
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Útvar nákupu na základě těchto předpovídaných prodejů pak sjednává nákup 
potřebných komponentů s jednotlivými dodavateli. Nákup tak má potřebné podklady 
pro tvorbu dlouhodobých výhledů potřeb komponentů a může tak lépe vyjednávat 
s dodavateli v oblasti uzavírání dlouhodobých smluv a v neposlední řadě také v oblasti 
cenových a dodacích podmínek komponentů. Jestliže firma zná alespoň odhadem vývoj 
svých prodejů, může zakoupit od dodavatele větší množství komponentů, nebo 
dodavatel může vyrábět v pro něj optimálních ekonomických výrobních dávkách 
v průběhu celého roku.  
 
Tyto dlouhodobé výhledy ovlivňují i výši bezpečnostní zásoby u dodavatele, který tak 
má možnost se s dostatečným předstihem na požadavky společnosti Invensys připravit. 
Pokud totiž poptávka ze strany Invensys zejména v sezónním období náhle prudce 
vzroste, nemusel by dodavatel být připraven tento nárůst pokrýt včas.  Je pak nucen 
navyšovat výrobu ve svém závodě pomocí směn navíc a je schopen toto navýšené 
množství vykrývat jen postupně v částečných dodávkách, což samozřejmě nepříznivě 
ovlivňuje logistické náklady na častější přepravu těchto komponentů a odráží se i v ceně 
komponentů, která je logicky navýšena o vícenáklady, spojené s touto výrobou navíc. 
 
Tyto výhledy jsou také důležitým východiskem pro vedoucí pracovníky výrobního 
útvaru. Ti na jejich základě mohou plánovat kapacitní využití jednotlivých pracovišť ve 
výrobní hale. Krátkodobé výhledy na dva až tři týdny dopředu, které také útvar logistiky 
poskytuje, jsou pro vedoucího pracovníka výroby důležitým nástrojem pro plánování 
kapacity výroby a zajištění potřebného počtu pracovníků, popřípadě zajištění 
prodloužených či dodatečných směn. Ve společnosti Invensys se pracuje ve 
dvousměnném provozu. V období sezóny, kdy extrémně vzroste počet objednaných 
termostatů, však musí být počet pracovníků navýšen cca o 20%,  a výroba probíhá 
v sobotu či v prodloužených směnách.  
 
Při plánování výroby mohou tyto dlouhodobé výhledy také velmi pozitivně pomoci, 
neboť v současné době plánovač výroby plánuje bez výhledů, prakticky ze dne na den. 
Z tohoto důvodu může dojít k přehlédnutí například chybějícího komponentu, neboť 
komponentů jsou tisíce, nebo k nedostatečně či chybně naplánované kapacitě výroby, 
pokud přijde od zákazníka neočekávaná větší objednávka. Bez výhledu objednávek 
nelze také naplánovat, jak budou v příštích dnech přenastavovány linky, neboť při 
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výrobě různých termostatů jsou různá nastavení teplot i výrobních zařízení na linkách. 
Dalším problémem při chybějících výhledech může být výroba neekonomických dávek 
termostatů, neboť jsou známy jen objednávky na nejbližší dny a nelze tak kumulovat 
výrobu stejných typů termostatů pro různé zákazníky v jedné dávce. Může také dojít 
například i k nečekané poruše výrobní linky, jejíž prostoje výrazně ovlivní výrobu, 
neboť se musí výroba přerušit výroba a okamžitě je nutno ji přeplánovat. 
Při výhledu na několik týdnů dopředu si tak plánovač výroby je schopen rozvrhnou 
kapacitu jednotlivých výrobních linek a také naplánovat výrobu jednotlivých typů 
termostatů dle jejich výrobních řad (K50, K59 atd.) a dle jejich materiálových či 
technologických požadavků na jednotlivé výrobní linky. 
Pokud však plánovač výhled zakázek nezná, nemůže výrobní plán navrhnout tak aby 
byl optimální ze všech hledisek, jak z hlediska času, kapacit i výrobních nákladů. Tyto 
chybějící informace vedou jen a jen k rychlým a okamžitým rozhodnutím, které mohou 
být nepřesná či chybná. Takováto rozhodnutí jsou vždy riziková a v případě chybného 
rozhodnutí mohou vést ke zvýšeným nákladům, jejichž výše může být značná. 
 
Obecně vzato, dlouhodobé výhledy objednávek ze strany zákazníků, mají nesporně 
pozitivní dopad na fungování společnosti Invensys. Bohužel však není ze strany 
zákazníků velká ochota tyto výhledy poskytovat, neboť ani naši zákazníci většinou 
nevědí, co se bude například za rok s jejich společností dít. Z tohoto důvodu jsou 
forecasty prodejů ve společnosti tvořeny útvarem logistiky a především pracovnicemi 
zákaznického servisu vesměs metodou „kvalifikovaného odhadu“ na základě minulých 
dat za stejné období předchozího roku. Je tedy plně v jejich rukou, nakolik jsou schopny 
se zákazníky sjednat výhledy o jejich objednávkách. 
 
Vzorovým příkladem, jak by měl takový forecast ze strany zákazníka vypadat, jsou 
každý týden aktualizované výhledy prodeje kitů od našeho zákazníka Electrolux se 
sídlem ve Florencii, Itálie.  Ukázka tohoto výhledu je naznačena v příloze č. 3. 
Propracovanost tohoto systému je příkladem toho, jak by měl každý odběratel 
(zákazník) informovat své dodavatele o svých plánech nákupu. 
 
Pokud pracovnice zákaznického servisu má k dispozici od zákazníka přehled 
potenciálních objednávek na další měsíce, jako tomu je v případě našeho zákazníka 
Electrolux Home Pr. Itálie,  může tento výhled zadat do plánovacího modulu v systému 
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BPCS (modul FRC, viz obr. č. 16), a usnadnit tím práci plánovači i logistikovi tím, že 
již znají v předstihu požadavky zákazníka a mohou se tak připravit z hlediska nákupu či 
objednání komponentů, tak z hlediska plánování volných výrobních kapacit  
 
Na obrázku č. 16 je vzorová obrazovka v modulu FRC, v našem případě se jedná o 
výhled objednávek (forecast) na kit číslo 08309039031, který je dodáván právě našemu 
zákazníkovi Electrolux Itálie. Tento zákazník posílá, jak již bylo zmíněno, dlouhodobé 
výhledy objednávek na několik týdnů dopředu a krátkodobý výhled, podstatně přesnější, 
na jeden týden dopředu. 
 
Na této obrazovce můžeme vidět, že firma Invensys již zná předpokládané požadavky 
na tento typ kitu až do 19. června. Tato data, zadaná do modulu FRC se pak 
automaticky promítnou do již zmíněného modulu plánování MRP, přesněji do sloupce 
požadavků pro výrobu v pravé části obrazovky MRP, do tzv. requirements, jakožto 
konkrétní požadavek na výrobu tohoto množství a k určitému datu. 
 
Obr. 16 : Ukázka forecastu na objednávku kitů (7) 
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Podle mého názoru je tento typ plánování ideální pro každou společnost, která se tak 
může v předstihu zásobit materiálem a zajistí si včas dostatečnou výrobní kapacitu i 
dostatek pracovních sil. Dostatečné výhledy by mohly výrazně, dle mého názoru, 
napomoci k optimalizaci průběhu zakázky společností už tím, že firma nebude muset 
čekat na volnou kapacitu a na dodání potřebného materiálu od dodavatele.  
 
Bohužel tento stav ve společnosti Invensys doposud nenastal, zejména díky 
nedostatečným informacím jak ze strany zákazníků, tak ze strany obchodních zástupců 
firmy Invensys. 
 
Podle mého názoru by se mělo oddělení logistiky a plánování, a také obchodní zástupci 
firmy zaměřit na přesvědčení zákazníků, aby tyto výhledy jejich objednávek 
poskytovali. Také pracovnice zákaznického servisu, které jsou především v kontaktu se 
zákazníky, by se měly na tuto problematiku zaměřit a vyžadovat dlouhodobé výhledy 
objednávek.  
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5. Závěr 
 
Ve své práci, kterou jsem věnovala studii řízení průběhu zakázky firmou ve  společnosti 
Invensys Appliance Controls s.r.o. ve Šternberku, jsem se snažila o dosažení 
vytýčeného cíle, kterým bylo posoudit současné nastavení procesu průběhu zakázky 
touto firmou. 
Dílčím cílem této práce bylo zjištění přínosů i nedostatků tohoto systému a navrhnout 
doporučení k jeho zlepšení. 
V první, teoretické části, jsem popsala poznatky získané zejména z domácí, ale i 
zahraniční literatury, a také ze své pracovní činností v oddělení logistiky. 
 
V části, věnované analýze současného stavu podniku, jsem popsala proces průběhu 
zakázky firmou Invensys, od jejího prvotního přijetí zákaznickým servisem, přes proces 
výroby a finální kontroly, až po její distribuci finálnímu zákazníkovi. 
Součástí této kapitoly bylo i hodnocení logistických procesů, ve kterém jsem se 
zaměřila zejména na hodnocení dodržování dodacích lhůt, které je z hlediska zákazníka 
velice důležitým měřítkem jeho spokojenosti, ale také hodnocení obrátkovosti zásob, 
které je naopak důležitým ukazatelem nejen pro útvar logistiky, ale i pro celou firmu. 
 
V návrhové části jsem popsala fungování systému Kanban, přínosy i nedostatky, které 
z jeho zavedení pro firmu znamenají, například co se týče nastavení správného počtu 
kanban karet pro vybrané položky, na základě jejich průměrné roční spotřeby. 
Z dosavadních zkušeností společnosti Invensys lze říci, že Kanban systém přináší velké 
výhody, především v oblasti optimalizace skladových zásob, jakož i v oblasti snižování 
vázanosti kapitálu v zásobách.  
Nevýhody tohoto systému lze nalézt v souvislosti s dosud nezažitou vyšší odpovědností 
konkrétních zaměstnanců za jednotlivé pracovní operace, neboť při zavedení Kanban 
systému záleží na odpovědném přístupu každého zaměstnance, který přichází do styku 
s tímto systémem. Selhání lidského faktoru, například ztrátou či nepředáním kanbanové 
karty, a tím i nepředáním požadavku na objednávku komponentů, může mít za následek 
nedostatek těchto komponentů při výrobním procesu a tím narušit plynulost plnění 
požadavků zákazníků.  
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Možným řešením se jeví zavedení takzvaného e-kanbanu, který by dle mého názoru 
efektivně pomohl odstranit riziko selhání právě lidského faktoru. 
 
Mezi další nevýhody zavedení Kanban systému se mi jeví potenciální nepružnost reakce 
dodavatelů na náhlé výkyvy v poptávce po komponentech ze strany společnosti 
Invensys. 
 
V druhé části návrhů jsem se zaměřila na popis současného stavu plánování volných 
výrobních kapacit a materiálu pomocí dlouhodobých výhledů objednávek od zákazníků, 
takzvaných forecastů. Lze konstatovat, že současný stav není pro společnost dostatečně 
uspokojivý, vzhledem k nedostatku těchto výhledů od jednotlivých zákazníků.  
 
Podle mého názoru by bylo vhodné pro společnost vyzdvihnout u jednotlivých 
zákazníků důležitost budoucích výhledů jejich objednávek, neboť tyto výhledy jsou dle 
mého názoru v současné době nejistot a stále se měnících požadavků trhu pro plynulé 
plánování výroby nezbytné. Zpracované výhledy zakázek by pak měly být předávány 
útvarem logistiky také ostatním oddělením společnosti, především útvaru plánování, 
výrobnímu útvaru a útvaru finančnímu, včetně nákupního. 
 
Téma mé diplomové práce, které se zabývá průběhem zakázky společností Invensys, 
pro mě znamená podnětnou konfrontaci teoretických poznatků v této oblasti, 
s praktickými poznatky ve společnosti Invensys Appliance  Controls s.r.o., které 
doufám přispějí ke zlepšení systému řízení zakázek ve společnosti. 
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Příloha č. 1 : Vzor dotazníku spokojenosti zákazníků 
 
 
Dotazník 
pro zjišťování spokojenosti zákazníka 
 
Naše společnost, Invensys Appliance Controls s.r.o., by ráda získala informace o 
Vaší spokojenosti s našimi výrobky. Informace, které nám poskytnete, poslouží ke 
zlepšování kvality našich výrobků a služeb. 
Prosíme Vás, vyznačte míru svého souhlasu nebo nesouhlasu s následujícími 
tvrzeními o našich výrobcích. Děkujeme za Váš drahocenný čas, který věnujete 
vyplnění tohoto formuláře. 
1. Výrobky 
1.1 Jsem spokojen s kvalitou dodaných výrobků.  & ☺ . / '
1.2 Balení výrobků, včetně příslušenství je vždy kompletní.  & ☺ . / '
1.3 
Obal dodávek není porušen 
špatnou manipulací při 
transportu apod. 
& ☺ . / '
2. Poskytované služby 
2.1 Jsem spokojen s dodržováním dodací lhůty. & ☺ . / '
2.2 
Jsem spokojen se službami, 
které mi poskytuje zákaznický 
servis. 
& ☺ . / '
2.3 Firma dostatečně pružně reaguje na mé požadavky. & ☺ . / '
3. Informace 
3.1 Jsem spokojen s technickou podporou/poradenstvím. & ☺ . / '
3.2 
Informace o výrobku a výrobci 
jsou úplné, přehledné a dobře 
čitelné. 
& ☺ . / '
3.3 Jsem spokojen s nabídkou typů termostatů.  & ☺ . / '
4. Ceny 
4.1 Cena výrobku odpovídá cenám konkurenčních výrobků. & ☺ . / '
4.2 Cena výrobku odpovídá kvalitě. & ☺ . / '
5. Spokojenost s naší firmou obecně 
5.1 
Obecně se dá říci, že jsem 
s firmou Invensys spokojený a 
budu s ní i nadále 
spolupracovat. 
& ☺ . / '
6. Poznámky a návrhy 
6.1 V návaznosti na momentálně dodávané výrobky: 
  
6.2 Co bych chtěl změnit či zlepšit do budoucna: 
  
Invensys Appliance Controls 
s.r.o. 
Dlouhá 4, 785 01 Šternberk,  
Czech Republic 
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Příloha č. 2 : Vzor zákaznické objednávky od zákazníka Electrolux Lehel Maďarsko 
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Příloha č. 3 : Vzor nákupní objednávky komponentů od dodavatele Zamacast Itálie 
 
 
 
